Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

En el marco de la implementacion de la Ley sobre Transformacidn Digital y como parte de la Agenda de Modernizacién del Estado 2022-2026, |la Secretaria de Gobierno Digital del Ministerio de
Hacienda presenta un conjunto de estandares de calidad —organizados en dimensiones e indicadores— con el objetivo de avanzar hacia un sistema de medicion integral de las plataformas
digitales orientadas a la ciudadania de los érganos de administracion del Estado, potenciando la eficiencia y la experiencia usuaria.

DATOS GENERALES DE LA EVALUACION

Institucién o nombre del sitio Por ejemplo: Sistema de Admision Escolar (SAE)

URL del sitio web Por ejemplo: https://sitioejemplo.gob.cl (con https://)
Nombre del evaluador(a) Nombre y apellidos
Fecha de evaluacién 01/01/2000

Navegador usado Google Chrome (recomendado)

Dispositivo

METODO DE APLICACION

Este instrumento se basa en la observacion y verificacion de aspectos funcionales sobre una muestra de paginas presentes en servicios digitales transaccionales.

Cada hoja de esta planilla corresponde a una de A su vez, cada indicador cuenta con un nivel de 7 Para cada pregunta de chequeo, seleccione la
las dimensiones de calidad web. obligatoriedad: imprescindible, esperable o alternativa correspondiente segun el
deseable. cumplimiento observado en el total de la

muestra; el puntaje de cada indicador se
calculard automaticamente.



Cada dimension esta subdividida en indicadores,
con su respectiva definicion.

Cada indicador cuenta con preguntas de
chequeo para guiar la evaluacion.

PUNTAIJE POR INDICADOR

0 Ninguna respuesta afirmativa
1 Menos del 50% de respuestas afirmativas

2 El 50% o mas de respuestas afirmativas

n Todas las preguntas afirmativas

5 La evaluacidn consiste en la verificacion del
cumplimiento de cada indicador en todas las
paginas que componen la muestra, salvo que
alguna pregunta de chequeo indique una
especificacion diferente.

6 Para algunas preguntas de chequeo existe la
opcién de marcar "No Aplica" cuando en el sitio
web no exista la condicidn consultada. En el caso
de seleccionar esta alternativa, la pregunta no
participa del calculo del puntaje para el
indicador.

DIMENSIONES

- Usabilidad

Prevencién de errores

n Accesibilidad web

n Interoperabilidad

“ Contenido y lenguaje claro

Responsividad mévil

VA Seguridad

Resolutividad

Facilidad de acceso e independencia tecnolégica

IRl Arquitectura de informacién

8 La revision de cada pregunta debe hacerse
considerando toda la muestra y un umbral de
cumplimiento del 50%. En casos donde el
elemento esté presente en algunas paginas y no
en todas, se debe considerar su presencia en al
menos el 50% de la muestra para responder
afirmativamente; de lo contrario, la respuesta
debe ser negativa. Si se detecta una falla o error
importante, la respuesta debe ser negativa,
independientemente del porcentaje de
cumplimiento.

9 Al finalizar la evaluacion, la herramienta calculara
los resultados por nivel y los mostrara en la hoja
'Resultados', desagregados por dimension y nivel
de obligatoriedad. En la hoja 'Gréficos', se
representaran en un grafico de barras los
porcentajes de cumplimiento por dimensién y
nivel.
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Disefio e imagen institucional

Tecnologia

Interaccién y retroalimentacidn

Rapidez de respuesta

Audiovisualidad

YAl Enfoque de género

Imparcialidad e igualdad de trato

Inclusién

Promocién



GUIAS ¢DONDE REVISAR? RESULTADOS

Para revisar el cédigo fuente y el inspector en las Servicio digital transaccional donde examinar cada Revise los resultados de su evaluacién en la hoja
paginas web, recomendamos usar Google Chrome. En pregunta: Resultados:
la hoja Guia encontrard cémo activarlos:
Pagina de entrada al tramite
Resultados
Flujo completo del trdmite en linea

Guias para la verificacion técnica

Complete las URLs usadas de muestra en la hoja
Muestra:

Paginas revisadas

BREVE GLOSARIO

Plataforma electrdnica: software o conjunto de
software, datos e infraestructura tecnoldgica que
sustenta procesos o procedimientos.

Plataforma: para este instrumento, sinénimo genérico
de sitio web o servicio digital.

Pagina web: unidad de informacién especifica del sitio
(p. ej. https://sitioejemplo.gob.cl/historia/1920-1950)

T . . B Servicio digital transaccional: servicio digital que
Servicio digital: prestaciones ofrecidas por los 6rganos & sitalq

e . . requiere identificacion para la entrega de Sistema: componentes informaticos sustentan los
de la Administracién del Estado a sus personas usuarias . . ) L, o .
, s informaciones personalizadas o la realizacién de servicios digitales.
a través de tecnologias digitales. .
tramites.
Sitio web: conjunto de pdaginas bajo un mismo dominio URL: Ubicacidén de una pdagina web o de un archivo en
(p. ej. https://sitioejemplo.gob.cl) internet (p. ej. https://sitioejemplo.gob.cl/algo)
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#gid=108649313
#gid=315410364
#gid=1102882111

Instrumento de evaluacion de calidad para servicios digitales transaccionales

Paginas revisadas

URL de muestra

Copie y pegue aqui las direcciones web de la muestra minima de pdginas revisadas del sitio. Por favor, borre los ejemplos.

Servicio digital o tramite en linea Por ejemplo: https://servicioejemplo.sitioejemplo.gob.cl
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Guias para la verificacion técnica

1) Codigo fuente

Para revisar el cddigo fuente HTML en Google Chrome:
1. Método 1 Presionar las teclas "CTRL" + "U" ("option" + "command" + "U" en Mac)

2. Método 2 - Utilizando el botén derecho del mouse
- Hacer clic en "Ver cédigo fuente de la pagina"

Volver a cargar

Guardar como...
Imprimir...
Enwiar...

Abrir en modo Lectura

Ver cédigo fuente de la pagina

Inspeccionar

Il) Inspeccionar

Para inspeccionar el cédigo del sitio web:



1. Método 1 Presionar la tecla "F12"
2. Método 2 Presionar las teclas "CTRL" + "SHIFT" + "c" ("option" + "command" + "c" en Mac)

3. Método 3 - Utilizando el botén derecho del mouse
- Hacer clic en "Inspeccionar"

Volver a cargar Ctrl + R

Guardar como... Ctrl + S
Imprimir... Ctrl + P
Enviar...

Abrir en modo Lectura

Ver codigo fuente de la pagina Ctrl + U

Inspeccionar

- Se abrira un panel en la parte inferior de la pagina (o en el costado, segln la configuracidon de cada persona) con las opciones de revision.
Por ejemplo, "Consola" o también "Red" (en inglés "Network")

Elementos  Consola Fuentes Red Rendimiento ~ Memoria Aplicacion Seguridad Lighthouse

1D %) top ¥ | © Y Filtrar Niveles predeterminados ¥ No hay problemas o]




Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Seguridad Lighthouse

Buscar X Q'Y Q Mantener registro Inhabilitar caché  Sin limitaciones ¥ & | &L L

l A2~ C O Y Filtrar Invertir Ocultar URLs de datos Ocultar URLs de extensiones

Todo || Fetch/XHR || Documento || CSS || JS | Fuente | Img | Multimedia || Archivo de manifiesto | WS || Wasm || Otros Cookies de respuesta bloqueadas

Solicitudes bloqueadas Solicitudes externas

10 ms 20 ms 30 ms 100 ms

Mas informacién

Ill) Verificar contraste de textos con herramienta "Inspeccionar"
Paso 1 Abrir herramienta "Inspeccionar" de Chrome, con alguno de los métodos sefialados en el punto anterior (Il).

Paso 2 Seleccionar la herramienta "Selector de objetos", puede presionar las teclas "Ctrl" + "Shift" + "C" o presionar el siguiente botodn:

Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Seguridad

Luego debe posicionar el cursor sobre el texto que desee examinar, una vez seleccionado sin hacer clic, aparecera una ventana con el dato "Contraste",

Paso 3 P’ ,
el nimero que aparece ahi debe ser mayor a 4.1:1.



span.ally-tts  181.61x39.2
Color W #4A4A4A
Font 14.4px Roboto, sans-serif

ACCESSIBILITY

Contrast Aa 886 ©@

Name
Role generic
Keyboard-focusable :

Accede a informacion de |
reparticiones del Estado. %

Volver a la hoja de:

Accesibilidad web

IV) Verificar tamaiio de textos y tipo de fuente con herramienta "Inspeccionar"

Paso 1 Abrir herramienta "Inspeccionar" de Chrome, con alguno de los métodos sefialados en el punto anterior (l1).

Paso 2 Seleccionar la herramienta "Selector de objetos", puede presionar las teclas "Ctrl" + "Shift" + "C" o presionar el siguiente botdn:

Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Seguridad

Luego debe posicionar el cursor sobre el texto que desee examinar, una vez seleccionado sin hacer clic, aparecera una ventana con el dato "Font". Aqui

Paso 3 R = .
se mostrara el tamafio en pixeles (px) y el nombre de la fuente.


#gid=1908048811

span.ally-tts  181.61x39.2
Mtelle] NN— . ZVICY.CYNS

Font 14.4px Roboto, sans-serif

~ ACCESSIBILITY

Contrast Aa 886 @
Name

Role generic
Keyboard-focusable N

Accede a informacién de |
reparticiones del Estado.

Volver a la hoja de:

Diseno e imagen institucional

V) Verificar formato y peso de imagen con herramienta "Inspeccionar”
Paso 1 Abrir herramienta "Inspeccionar" de Chrome, con alguno de los métodos sefialados en el punto anterior (l1).

Paso 2 Seleccionar la pestafia "Red" (en inglés "Network")


#gid=1183915411

< [0 Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Seguridad Lighthouse

i~

Buscar X - @ Y Q Mantener registro Inhabilitar caché  Sin limitaciones ¥ <& | &L L

| Aa - (G %) Y Filtrar Invertir Ocultar URLs de datos Ocultar URLs de extensiones

Todo || Fetch/XHR || Documento || CSS || JS | Fuente | Img | Multimedia || Archivo de manifiesto | WS || Wasm || Otros Cookies de respuesta bloqueadas

Solicitudes bloqueadas Solicitudes externas

10 ms 20 ms 30 ms 100 ms

Paso 3 En el sector "Todo", seleccionar el botén "Img" y recargar la pagina con "F5"

< [O Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Lighthouse  Adblock Plus

—

@ Q Mantener registro Inhabilitar caché Sin limitaciones v <%

Y Filt Invertir Ocultar URLs de datos Ocultar URLs de extensiones

|| Todo | | Fetch/XHR || Documento | CSS || JS || Fuente  Img Multimedia | Archivo de manifiesto | WS || Wasm || Otros Cookies de respuesta bloqueadas Solicitudes bloqueadas |
Solicitudes externas

10 ms 80 ms 100 ms

Paso 4 Més abajo encontrara el listado con todas las imagenes del sitio, las puede ordenar por "Tipo" y/o "Tamafio" para evaluar las preguntas



[o Elementos Consola Fuentes Red Rendimiento Memoria Aplicacion Lighthouse  Adblock Plus
(%) Q Mantener registro Inhabilitar caché Sin limitaciones v
Y Filtrar Invertir Ocultar URLs de datos Ocultar URLs de extensiones
Todo | || Fetch/XHR | Documento || CSS || JS || Fuente | Img | Multimedia || Archivo de manifiesto || WS || Wasm || Otros Cookies de respuesta bloqueadas Solicitudes bloqueadas

Solicitudes externas

500 ms 1000 ms 1500 ms 2000 ms 2500 ms 3000 ms 3500 ms 4000 ms 4500 ms 5000 ms 5500 ms 6000 ms 6500 ms 7000 ms 7500 ms

Nombre Estado Tipo Iniciador Tamafio Tiempo
= estrategia-nacional-del-litio.png__946x532_crop.png 200 png (indice):433
] gob-footer-mobile.svg 200 svg+xml
gob-footer.svg 200 svg+xml (indice):662
gob-header.svg 200 svg+xml (indice):79
gob-home.svg 200 svg+xml (indice):150
GWQoOGTXKAAtQE.jpg_495x270_q85_ALIAS-new._list_item_cr... 200 jpeg (indice):359

j 23/64 solicitudes | 2.4 MB/3.8 MB transferidos | 2.4 MB/5.1 MB recursos | Finalizar: 7.06s | DOMContentLoaded: 3. Carga: 3.58 s

Volver a la hoja de:

Audiovisualidad

VI) Navegar el sitio web con el teclado

Para navegar el sitio web con el teclado se necesita utilizar la tecla "Tab", esta tecla esta ubicada en la parte izquierda del teclado sobre el botén "Blog Mayus".

La tecla "Tab" se ve de esta forma:


#gid=1867774774

Al presionar la tecla "Tab", el foco se mueve de un elemento interactivo a otro en la pagina web. Estos elementos pueden ser enlaces, botones, campos de formulario,
menus, etc. Cuando un elemento esta enfocado, se resalta visualmente, lo que indica que puedes interactuar con este.

Para activar un elemento enfocado es necesario presionar la tecla "Enter".

Volver a la hoja de:

Accesibilidad web

VII) Verificar conexion segura y certificado valido

Paso 1 En Google Chrome seleccionar el icono "Ver informacion del sitio", que esta ubicado inmediatamente a la izquierda de la URL en la barra de direcciones
del navegador

Paso 2 Para verificar esto, debe aparecer un candado cerrado mds el texto "La conexion es segura"

Gobiemo de Chile - Gob.cl

Cc 25 mww.gob.cl

www.gob.cl

@ La conexion es segura

© Cookies y datos de sitios

8t Configuracion de sitios



#gid=1908048811

Paso 3

Gobiemno de Chile - Gob.cl

Cc 25 www.gob.cl

& Seguridad

www.gob.cl

La conexidn es segura

Tu informacién (por ejemplo, tus contraserias
o numeros de tarjeta de crédito) es privada
cuando se envia a este sitio web. Mas

informacién

El certificado es valido

Herramientas adicionales

Enlace con listado de herramientas para mas verificaciones automatizadas:

Herramientas

Capturadores de pantalla

Si desea aportar evidencia de la verificacidon, se recomienda sacar capturas de pantalla con las herramientas que se almacenan en la nube y generan una URL descritas en la
guia para la verificacidn del propio instrumento y pegar los enlaces en la columna de comentarios.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1k4yEiepwrkKfVAyBJvbBsUqdCddqekWHhfYoAAanPKU/edit?gid=0#gid=0

Awesome Herramienta de grabacidn de pantalla, captura de pantallay  https://chromewebstore.google.com/detail/impresionante-captura-
Screenshot anotacién para trabajo remoto. de/nlipoenfbbikpbijkfpfillcgkoblgpmj

Lightshot Capturador de pantalla personalizable. https://app.prntscr.com/es/index.html

Herramienta gratuita y facil de usar para grabar y capturar
Scrnli pantalla. Tome captura de pantalla o grabe, edite, descargue
y comparta.
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https://chromewebstore.google.com/detail/impresionante-captura-de/nlipoenfbbikpbjkfpfillcgkoblgpmj
https://chromewebstore.google.com/detail/impresionante-captura-de/nlipoenfbbikpbjkfpfillcgkoblgpmj
https://app.prntscr.com/es/index.html
https://chromewebstore.google.com/detail/ijejnggjjphlenbhmjhhgcdpehhacaal?hl=es

1. Usabilidad

Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

% cumplimiento Imprescindibles

Medida en que los usuarios pueden utilizar un sistema para lograr determinados
objetivos con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado. % cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador

1.1 IMPRESCINDIBLES

Definici

o

n

Preguntas de chequeo Respuesta

Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

1.1.1  Coherenciay
estandarizacion

Apego a las convenciones de los sitios web y
servicios digitales, de manera tal que las
personas usuarias no tengan que preguntarse
si diferentes palabras, situaciones o acciones
significan lo mismo en cada plataforma.

¢Se respeta la organizacion del servicio digital y se preserva su consistencia en todas
las paginas?

Por ejemplo: los enlaces del menu global o los pasos del tramite aparecen en la
misma posicién en todo el sitio.

Por responder

En el caso de los sitios del gobierno central, ¢éSe utilizan los componentes del Ul Kit
del Gobierno Digital?

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web examinado no
pertenezca al gobierno central.

¢éLos iconos son facilmente comprensibles sin texto adicional y siguen convenciones o
figuras reconocibles por cualquier persona?

Por ejemplo: una casa para volver al inicio, una lupa para el buscador, lineas
horizontales del icono de menu de "hamburguesa" para colapsar o una "X" para
cerrar.

Por responder

La opcidn "No aplica" se debe seleccionar sdlo si el sitio no utiliza iconos.

1.1.2 Disefio estético y
minimalista

Simplicidad y limpieza de las interfaces, las
que no deben contener informacidn que sea
irrelevante o que rara vez se necesite. Cada
elemento en una interfaz compite con las
unidades de informacidn relevantes y
disminuye su visibilidad relativa.

¢éLos llamados a la accién y botones estan claramente destacados y se identifican
facilmente por su forma o color?

Por ejemplo: los enlaces y botones se destacan visualmente, haciéndolos faciles de
reconocer a simple vista.

Por responder

1.1.3 Diagnosticoy
correccion de errores

Asistencia a las personas usuarias ante
errores, brindandoles una solucién o un
acceso directo que pueda resolver el error de
inmediato.

Redaccidn de los mensajes de error en un
lenguaje sencillo (sin cddigos de error),
indicando con precision el problema y sugerir
una solucién de manera constructiva.

éLos mensajes de alerta ante un error brindan informacién clara del problemay
ofrecen una via de solucién?

Por ejemplo: ante una pagina no encontrada, en vez de indicar "error 404" el sitio
muestra alternativas de enlaces para que la persona usuaria pueda seguir a un nuevo
contenido o volver al anterior.

Por responder

Para evaluar una pégina no encontrada es necesario escribir la URL del sitio y después
del /" final, agregar un texto falso, como: https://sitioejemplo.gob.cl/abcde

¢éSe puede verificar que los mensajes de error no interfieren con la navegacion en la
pagina?

Por ejemplo: las ventanas emergentes se pueden cerrar facilmente con el teclado y
no generan bloqueo de navegacion. Esto se puede hacer con la tecla "Esc".

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se observen mensajes de error.

1.1.4 Ventanas modales o
emergentes (pop-up)

Cuidado de no utilizar excesiva o
innecesariamente ventanas modales y
emergentes (pop-up)

¢El sitio permite navegar sin interrupciones de modales o ventanas emergentes que
tapen el contenido?

Por ejemplo: no aparecen anuncios, mensajes de marketing o formularios de
suscripcion que bloqueen la visualizacién o navegacion.

Por responder



Una vez cerrada la ventana emergente (pop-up) o modal, ¢queda guardada esa
decisién para que no vuelva a aparecer al volver a ingresar, cargar o cambiar de
pagina?

Por ejemplo: al cerrar una ventana modal esta no vuelve a aparecer durante la

navegacion del sitio web.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se observen ventanas emergentes
o0 modales en el sitio web.

Por responder

1.1.5 Mensajes de error Interrupcidn generada por el sistema que le En caso de aparecer un mensaje de error, ése ofrecen soluciones claras y efectivas Por responder
informa a la persona usuaria de una situacion para que la persona usuaria pueda resolver el problema?
incompleta, incompatible o indeseable dentro  Por ejemplo: las indicaciones del mensaje de error permiten realizar la accion
del flujo de navegacion. correctamente sin que se repita el error.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se observen mensajes de error.
En caso de aparecer un mensaje de error inesperado de origen técnico, ése entrega Por responder
informacion clara en vez de mensajes ambiguos como "Intente mas tarde" o
"Comuniquese con el administrador"?
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se observen mensajes de error.
1.2  ESPERABLES
1.2.1  Similitud del sistema Utilizacién de conceptos, frases y disefios ¢El servicio digital presenta informacién en un orden légico y con zonas bien Por responder
con el mundo real familiares para las personas usuarias. delimitadas?
Correspondencia con las convenciones del Por ejemplo: se diferencian las zonas de encabezado, menu, contenido y pie de
mundo real, haciendo que la informacién pagina.
aparezca en un orden natural y ldgico.
1.2.2  Control y libertad para Alternativa claramente marcada para ¢éLas paginas permiten avanzar o retroceder sin quedar atrapadas, ofreciendo Por responder
la persona usuaria abandonar una accién no deseada o detener opciones claras para continuar o finalizar?
un proceso prolongado. Por ejemplo: al completar un tramite, la pagina muestra una confirmacion en lugar de
quedar en blanco, y los formularios se envian sin que el sistema quede "guardando"
indefinidamente.
Si al ingresar al servicio digital por primera vez aparece un mensaje que ocupe toda la Por responder
pantalla (del tipo ventana modal, emergente o pop-up), éeste tiene una opcién de
cerrarse facilmente identificable?
Por ejemplo: un enlace que diga "Cerrar" o un botén con el icono de "X".
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se observan ventanas del tipo
modal, emergente o pop-up.
1.3  DESEABLES
1.3.1 Reduccién del esfuerzo Disminucidn de la carga de memoria a corto ¢Es visible el icono personalizado del sitio (favicon) en la pestafia del navegador? Por responder

cognitivo

plazo para la persona usuaria, haciendo
facilmente reconocibles los elementos,
acciones y opciones. El sistema deberia
ayudar a los usuarios a reconocer los
elementos de la interfaz sin la necesidad de
analizarlos cada vez al detalle, gastando mas
energia y tiempo.

Por ejemplo: aparece un cuadrado azul y rojo en los sitios del Gobierno de Chile.

¢éSe ofrece ayuda en contexto, en lugar de presentar a las personas usuarias un largo
tutorial para memorizar?

Por ejemplo: aparece una linea punteada bajo los acrénimos para acceder a su
definicion o un icono de interrogacion ("?") al lado de una instruccién para acceder a
una ayuda especifica.

Por responder




1.3.2

Flexibilidad y eficiencia
de uso

Oferta de distintas maneras de acceder al
contenido y opcién de aceleradores y
acciones personalizadas tanto para personas
usuarias avanzadas como menos
experimentadas.

¢éLas personas usuarias cuentan con opciones para ordenar y filtrar resultados y tablas Por responder
de datos?
Por ejemplo: busqueda avanzada con filtro alfabético o por fecha.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren resultados o tablas
de datos.

En los servicios en que la persona usuaria se encuentre autenticada, ése brinda la Por responder
opcion personalizada de destacar o anclar las interacciones mas frecuentes?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el servicio evaluado no requiera
autenticacion.

Instrumento cread
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Instrumento de evaluacion de calidad para servicios digitales transaccionales % cumplimiento ponderado

L . ’ ) % cumplimiento Imprescindibles
Eliminacion de las condiciones del sistema que confundan o induzcan a errores a las ° P [

.z . " . s 0,
PrevenC|°n de errores persgnas l-J?UGI'IaSA Es clave verificarlas, ofrecer ejemPlos y presentar una opcién de % cumplimiento Esperable (174
confirmacién antes de comprometerse con una accion. —_—

N°  Indicador Definici

o

n Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por

2.1 IMPRESCINDIBLES responder
2.1.1 Entrega de informacién Presentacién de informacion sobre los ¢éSe presenta informacion sobre la tematica que esta revisando la persona usuaria Por responder
oportuna procesos que busca realizar la persona antes de entrar al tramite?
usuaria. Por ejemplo: se sefiala con un enlace "compra de bonos" y al entrar se inicia el
proceso para comprar bonos. 0

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web no tenga contenidos.

2.1.2 Disefio de formularios Entrega de informacidn clara sobre los éLas etiquetas de los campos explican claramente cudles datos debe entregar la Por responder
errores ocurridos durante el proceso de envio persona usuaria?
de formulario. Por ejemplo: el campo de texto tiene una etiqueta "Teléfono" al lado.
¢éLas etiquetas para los campos explican claramente cuéles son requeridos Por responder

(obligatorios)?
Por ejemplo: se indica la obligatoriedad de un campo con un asterisco.

éSe presentan ejemplos o informacion contextual sobre el correcto modo de llenado Por responder
de los campos?
Por ejemplo: "RUT sin puntos y con guidn: 12345789-0".

¢El sistema genera una alerta visual en tiempo real cuando un dato no se estd Por responder
ingresando correctamente?

Por ejemplo: la persona usuaria se equivoco al ingresar su RUT y el campo se marca

con un borde de color rojo y abajo se sefiala "RUT incorrecto".

¢Se informa a la persona usuaria cual es el error en la informacion ingresada? Por responder

Por ejemplo: no se ingresé el RUT que era un campo obligatorio, al enviar el

formulario sefiala claramente "Debe ingresar un RUT" o se indica "La contrasefia debe

tener por lo menos 6 caracteres" en vez de tan solo "contrasefia no vélida". 0

¢éLos formularios permiten cancelar o rehacer una accién? Por responder
Por ejemplo, al avanzar en un formulario con multiples pasos, existe un botén con la
etiqueta "Atras" para regresar a la ventana anterior.

La opcidn "No aplica" es sélo si el sitio web no tiene formularios o si estos son simples
(de un solo paso) y no requieren navegacidn entre secciones.

¢El formulario automaticamente introduce el formateo de los datos? Por responder
Por ejemplo: las personas usuarias no necesitan introducir caracteres como "." 0 "-"
al ingresar su RUT. En el caso de ingresar estos caracteres el sistema los reconoce de

igual forma.

¢En los campos del formulario solo se pueden ingresar los datos que se solicitan? Por responder
Por ejemplo: si en un campo solo se pide que ingrese nimeros, el campo no aceptara
otro tipo de caracteres.



Los formularios no contienen campos o datos duplicados.
Por ejemplo: en un selector, cada elemento aparece una sola vez y no se repite
ninguno.

Por responder

2.2
221

ESPERABLES
Prevencion de errores

Eliminacion de las condiciones de la interfaz

que induzcan a error en las personas usuarias.

Los buenos mensajes de error son
importantes, pero los mejores disefios evitan
que los problemas ocurran.

Antes de enviar una informacion o finalizar una interaccién avanzada, éaparece una
opcion para confirmar que la accion se realizara?
Por ejemplo: "¢Esta segura/o de eliminar el archivo".

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista ningun formulario en el
sitio web o este sea sencillo sin interaccion avanzada.

Antes de enviar un formulario, éla persona usuaria puede ver un resumen con la
informacion?

¢El sistema permite acceder a un historial de acciones realizadas?

Por responder

Por responder

Por responder
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Accesibilidad web

Especial cuidado de que todos los sitios web estén disefiados para que todos y todas
puedan acceder. Pone foco principalmente en las personas con discapacidad para
que puedan percibir, comprender, navegar, interactuar y contribuir con la web. Es
importante destacar que esta dimension no abarca de manera exhaustiva todas los
criterios de accesibilidad. Para ello se recomienda utilizar la Plataforma de
Reportabilidad de Accesibilidad Universal de SENADIS. Mds informacion en: https:

% cumplimiento Imprescindibles

% cumplimiento Esperable

6 cumplimiento ponderado

0%

//reportedeaccesibilidad.senadis.cl/sign. % cumplimiento Deseable
N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
3.1 IMPRESCINDIBLES Ty
3.1.1  Navegacion por Orden légico y fluido al navegar el sitio web ¢Al navegar con el teclado con la tecla "Tab" se respeta el orden de izquierda a Por responder
teclado con el teclado en que se respeta el sentido de  derecha, de arriba hacia abajo?
izquierda a derecha, de arriba hacia abajo, y
sin una determinada velocidad de pulsacion. En el punto VI de la guia, puede consultar cémo navegar el sitio web con el teclado.
¢Es posible una navegacion mediante el teclado fluida y sin saltarse ninguna Por responder
informacion? 0
¢Es posible navegar con el teclado sin una determinada velocidad de pulsacién? Por responder
Por ejemplo: si se navega el sitio con la tecla "Tab" y la persona usuaria se detiene
por mas de 10 segundos para luego retomar la navegacién, no debe empezar toda la
navegacion desde el inicio, sino que se mantiene donde habia quedado.
3.1.2  Color como unico Precaucion de no entregar instrucciones o El sitio web no presenta comandos o botones de instruccion que utilicen el color Por responder
medio de informacion  informacion utilizando el color como unico como Unico medio de informacion. 0
medio de significado. Por ejemplo: no se presentan botones rojos sin texto para la accion de "cancelar".
3.1.3 Ajuste del tamafiode  Posibilidad de agrandar el texto del sitio web ¢Existen botones para que el usuario pueda agrandar o achicar la fuente? Por responder
la fuente en hasta un 200% cuidando de que se
mantenga el disefio y no se pierda ¢Es posible agrandar el texto hasta un 200% (con "Ctrl +" 0 "Cmd +") sin que se pierda Por responder 0
funcionalidad en el sitio web. el contenido, disefio o funcionalidad?
3.1.4 Tiempo suficiente para Precaucion de establecer tiempos méas ¢éLas personas usuarias pueden completar una tarea sin cambios inesperados por Por responder
realizar tareas holgados en las sesiones, para que las limite de tiempo (exceptuando casos donde se debe cerrar la sesién con un limite de
personas usuarias puedan completar una tiempo por seguridad)? 0
tarea como llenar un formulario sin cambios Por ejemplo: completar un formulario sin que se borren los datos antes de terminar
inesperados por limite de tiempo. de completarlo o que el sistema impida guardar por tiempo de expiracion.
3.1.5 Etiquetas en iconos Soporte textual que explique la funcién de los  ¢En el sitio web se presenta alternativa de texto para iconografia que ejecuta una Por responder

iconos utilizados para ejecutar una accion.

accion?

Por ejemplo: se presenta el botén "A+" para aumentar el tamafio del texto y al poner

el cursor por encima se muestra el texto "Agrandar tamafio de fuente", o al ver un

icono de lupa se muestra el texto "Buscar". 0

La opcién "No aplica" es solo para el caso en que no exista iconografia que ejecuta
una accion.




3.1.6  Estructuradela
interfaz

Identificacion clara de las diferentes zonas de
una pégina para que los software de lectura
pueden identificar las estructuras y relaciones
del contenido.

¢El cddigo HTML es semdntico y sus etiquetas se usan adecuadamente en el sitio
web?

Por ejemplo: las etiquetas que se utilizan varian de acuerdo a su significado, un titulo
principal se ve representado con una etiqueta "h1", subtitulos con "h2" o "h3",

parrafos con "p" y texto destacado en negrita con "strong".

Esto se puede revisar abriendo al cddigo fuente con los comandos "Ctrl" + "U" o
"Cmd" +"U" y revisando la presencia del correcto uso de las etiquetas sefialadas en el
ejemplo.

Por responder

3.1.7 Contraste minimo

Atencidn a los contrastes de color al disefiar
la interfaz, los textos e imagenes de texto,
que deben tener un contraste minimo de 4,5:
1 entre el color de fondo y del texto o icono.

¢éLos textos tienen un contraste de color mayor a 4.5:1?
Por ejemplo: se evita el uso de texto gris sobre fondo blanco u otras combinaciones
de color con bajo contraste.

En el punto Ill de la guia, puede consultar cdmo verificar el contraste de textos con la
herramienta "Inspeccionar". Si desea revisar en mayor detalle puede hacerlo con
herramientas como Colour Contrast Analyser o Contrast Checker de WebAIM.

Por responder

3.2 ESPERABLES

3.2.1 Componentes
accesibles

Informacién de estados, roles e informacion
de valor en todos los componentes de
interfaz de usuario para permitir la
compatibilidad con la tecnologia asistiva
utilizada para acceder al contenido. Por
ejemplo: personas que utilizan lectores de
pantalla, ampliadores de pantalla y software
de reconocimiento de voz.

¢éSe utilizan etiquetas semanticas HTML adecuadas para estructurar el contenido,
facilitando la interpretacion por parte de tecnologias de asistencia?
Por ejemplo: se utiliza codigo HTML semantico, es decir se usan etiquetas como

"header", "main" y "footer".

Esto se puede verificar revisando el cddigo fuente del sitio web o con la herramienta
"inspeccionar elemento", utilizando la opcién "Selector de objetos" ("Ctrl" + "Shift" +
"C") se debe posicionar en los distintos elementos y revisar los ejemplos.

Por responder

3.2.2 Llamado a la accién
claro

Presencia de enlaces y botones con llamados
a la accion claros y descriptivos.

éLos enlaces del sitio web tienen llamados a la accién claros?
Por ejemplo: para acceder a un formulario de registro el botdn dice claramente la
palabra "Registrarse" en vez de decir "Haga clic aqui".

Por responder

3.2.3 Predecible al recibir
entrada

Preocupacion por que los cambios y acciones
que ocurran en el sitio web sean predecibles,
esto se hace al explicar la accion antes de que
se ejecute.

éLos cambios y acciones que ocurren en el sitio son predecibles o estan explicados
antes de que ocurra una accion?

Por ejemplo: los enlaces externos cuentan con un icono identificador que indica a las
personas usuarias que al hacer clic en el enlace este lo sacara de la navegacion actual.

Por responder

3.2.4 Autocompletado en
formularios

Opciones de autocompletado o que la
informacidn esté disponible para que la
persona usuaria pueda utilizarla cuando ya
ingreso algunos datos que se le piden en un
formulario. Salvo en casos donde la
informacion es para asegurar la seguridad del
contenido o informacion.

Cuando se solicita completar la misma informacién en otra seccién de un formulario,
ése ofrecen opciones como autocompletar o la posibilidad de seleccionar texto
previamente ingresado en el navegador?

Por ejemplo: al ingresar una direccién, el navegador permite autocompletar con
informacién proporcionada anteriormente.

La opcién "No aplica" debe seleccionarse sélo cuando el formulario no requiere
ingresar la misma informacién en mds de una seccion.

Por responder

3.2.5 Foco visible

Preocupacion de que al navegar el sitio web
por teclado se muestre de forma visible el
indicador del foco donde estd ubicado el
usuario.

Al navegar por el teclado con la tecla "Tab", ¢el foco es claramente visible?
Por ejemplo: el foco es marcado con una linea de color que contraste con el disefio
del sitio.

Por responder

3.3 DESEABLES




3.3.1 Documentos accesibles Preocupacién de ofrecer documentos éLos documentos descargables que estan presentes en el sitio web son accesibles? Por responder
descargables accesibles para todos los Para comprobar accesibilidad en un documento Word debe dirigirse a la pestafia
usuarios. Revisar de Word, luego seleccionar la opciéon Comprobar accesibilidad, aparecerd una
ventana que sefialara que no presenta problemas de accesibilidad.
Para comprobar accesibilidad en un documento PDF puede utilizar la herramienta
MAUVE++ seleccionando la opcidn para validar PDF, luego agregar el PDF con su URL
o subiendo el archivo y revisar que los resultados entreguen O fallas.

La opcién "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren documentos.

Instrumento creado por SISIB de la U e para la Secretaria de Gobierno Digital - 2024



Instrumento de evaluacion de calidad para servicios digitales transaccionales

Interoperabilidad

Capacidad de los sistemas para intercambiar datos de manera segura y automatica.
Esto se traduce en una mejor experiencia usuaria gracias a que no es necesario
completar datos de forma manual cuando se pueden obtener de una base de datos
compartida.

% cumplimiento Imprescindibles

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
4.1  IMPRESCINDIBLES responder
4.1.1 ClaveUnica Iniciativa que busca proveer a los ciudadanos ¢El servicio digital utiliza el sistema de ClaveUnica para el ingreso de las personas Por responder
de una Identidad Electrénica Unica (RUN y usuarias si el sitio requiere algun tipo de autenticacién?
contrasefia) para la realizacién de tramites en 0
linea del Estado. La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web necesite otro sistema de
autenticacion para acceder a sus servicios.
4.2  ESPERABLES
4.2.1 Precargay reutilizacion Intercambio y obtencién de informacion ¢El servicio digital carga la maxima cantidad de informacion posible —albergada en las Por responder
de datos desde bases de datos centralizadas, que bases de datos de Estado— respecto de una persona usuaria, de manera tal que no
permita a las personas usuarias evitar tener tenga que volver a llenarla?
que completar datos previamente
entregados. Cuando la persona usuaria ingresa con ClaveUnica, élos campos de los formularios Por responder
aparecen prellenados con la informacién asociada a ella?
0

La opcién "No aplica” es solo para el caso en que no se use ClaveUnica para acceder.
En caso de tener informacion precargada, élos datos se pueden modificar?

La opcién "No aplica" es solo para el caso en que no se use ClaveUnica para acceder.

Por responder

Instrumento cread
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Contenido y lenguaje claro

Informacidn representada por texto, imagen, video, sonido u otros tipos de medios.
Debe utilizarse un lenguaje comprensible para la ciudadania, ademéas de cumplir con
criterios de relevancia, actualizacién, precision, fiabilidad y legibilidad, entre otros.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definici

o

n

5.1 IMPRESCINDIBLES

Preguntas de chequeo

Respuesta

Puntaje

Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

5.1.1 Fiabilidad Entrega de informacion veraz, segura y
rigurosa.

¢Es facil reconocer la fuente o autoria de la informacién publicada?
Por ejemplo: se identifica claramente el nombre de la institucién que publica en el
encabezado o pie de cada pagina.

Por responder

5.1.2 Completitud Entrega de informacion con la cobertura y
datos necesarios para divulgar un tema con
exhaustividad.

¢éLos contenidos representan de manera fiel lo enunciado en su titulo?

éSe cumple con la recomendacion de no incluir paginas sin contenido, contenido
incompleto o "En construccién"?

¢El texto destaca los datos clave de la informacién?
Por ejemplo: se presenta un resumen con las respuestas a las preguntas qué, como,
ddnde, cuando y para quién o existe un recuadro con fechas importantes.

En el caso de textos referidos a tramites, ¢se brinda informacion suficiente para que
las personas usuarias puedan realizarlos auténomamente?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren textos referidos a
tramites.

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

5.1.3 Lenguaje plano Estilo de redaccién simple y centrado en las
personas usuarias, alejado de jergas legales y
tecnicismos.

¢éEl lenguaje utilizado esta orientado a que una persona pueda entender el contenido,
aun aquellas con mayor dificultad de comprension lectora?

Por ejemplo: se recomienda revisar con alguna herramienta en linea como Legible (de
los cinco indicadores evaluados que se visualizan en la tabla Legibilidad del texto, al
menos tres deben indicar dificultad Normal para aprobar este indicador).

¢El tono y voz son amables, respetuosos y cercanos con las personas usuarias?

éLa redaccion prescinde de la jerga técnica o legal?

Por ejemplo: en el texto se evitan conceptos legales, administrativos o informaticos
que tengan un equivalente mas facil de entender por parte de las personas usuarias
("resolucion” en vez de "acto administrativo" o "memoria temporal" en vez de
"caché") o se evitan referencias nimeros de leyes y normativas sin una clara
identificacion del tema ("Ley de acoso laboral" en vez de "Ley 21643").

¢éSe evitan abreviaturas, extranjerismos, eufemismos, modismos o términos muy
especializados o rebuscados en al menos un 50% de los contenidos revisados?

¢éSe define cada sigla y acrénimo y se emplean solo si es necesario?
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren siglas o acrénimos.

¢éLos contenidos estan escritos en tono positivo indicando lo que se puede hacery
evitando enfocar los mensajes desde el "no se puede"?

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

5.1.4  Actualizacién Renovacién permanente de los contenidos,
con el objeto de garantizar la entrega de
informacion eficaz y oportuna a la ciudadania.

¢éLos contenidos estan actualizados y muestran informacion vigente al afio en curso?
Por ejemplo: se indica expresamente su fecha de publicacion o ultima fecha de
actualizacion.

Por responder




5.1.5

Redaccidn y ortografia

Correcta escritura de los textos publicados.

éSon correctas la ortografia —literal, acentual y puntual—y la gramética en los
contenidos?

Por ejemplo: para revisar este aspecto, se puede usar un corrector ortografico y
gramatical para revisar los contenidos de las paginas de muestra. Tanto Microsoft
Word como Documentos de Google lo ofrecen; o bien utilizar herramientas en linea
como LanguageTool.

éLos signos de puntuacion empleados facilitan la lectura del documento?
Por ejemplo: se privilegia el uso de puntos seguidos, frente a las frases intercaladas
entre comas.

Por responder

Por responder

5.1.6

Propiedad intelectual

Posesion de los derechos de uso de
contenidos publicados en un sitio web.

¢El sitio cuenta con informacion de permisos de uso de sus contenidos en algun lugar
del sitio?

Por ejemplo: se sefiala en las condiciones de uso del sitio que ninglin contenido se
puede utilizar sin autorizacién (copyright o todos los derechos de autor reservados) o
se indica un modelo de licencias flexibles de propiedad intelectual, como Creative
Commons, que autorizan la reutilizacién bajo ciertas condiciones.

Por responder

5.1.7

Privacidad y datos
personales

Proteccion de los datos e informacion
personal de las personas usuarias de un sitio
web.

¢Existe informacion sobre como las personas usuarias pueden ejercer los derechos
sobre acceso, rectificacion, cancelacion o eliminacion, oposicion (ARCO) y bloqueo de
datos personales, incluidos en la Ley sobre Proteccidn de la Vida Privada?

Por ejemplo: se menciona el procedimiento en la Politica de Privacidad o se enlaza el
formulario de solicitud en la seccién de Transparencia.

Por responder

5.2
5.2.1

ESPERABLES
Claridad

Redaccidn orientada hacia una facilidad de
comprension de los contenidos.

¢éLos contenidos estan estructurados como respuestas a las preguntas frecuentes que
podrian hacerse las personas usuarias?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web no tenga contenidos.

éLas palabras, frases y conceptos utilizados tienen un lenguaje claro para las personas
usuarias?

¢Predomina el tiempo presente simple y la voz activa de los verbos?
Por ejemplo: "Este documento acredita cdmo obtener el beneficio".

¢éLas oraciones estan ordenadas segun la forma sujeto-verbo-predicado?
Por ejemplo: "Las y los interesados deben dirigirse a la oficina comunal" (correcto); "A
la oficina comunal deben dirigirse las y los interesados" (incorrecto).

Cuando se listan requisitos en contenidos referidos a servicios a la ciudadania, ése usa
modo infinitivo? (Modo que engloba las formas no personales del verbo, puede
terminar en —ar, —er o —ir).

Por ejemplo: "Ser mayor de 18 afios", "Enviar su solicitud a través de correo
electrénico”.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se listen requisitos referidos a
servicios a la ciudadania.

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

5.2.2

Concisién

Capacidad de los sitios de presentar sus
contenidos de manera breve.

¢éLos textos, tanto de la pagina de inicio como del desarrollo del trdmite, son breves y
utilizan frases cortas en su redacciéon?

Al revisar el sitio web en version de escritorio, ¢los parrafos son cortos, con menos de
8 lineas?

Por responder

Por responder



¢Se explica una idea por parrafo? Por responder
¢éLas oraciones son simples y directas, evitando el exceso de palabras? Por responder
Si existe un texto extenso —de cuatro o mas parrafos—, éexiste un resumen al inicio? Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren textos de cuatro o

mds pdrrafos.
5.2.3  Legibilidad Facilidad de lectura de los contenidos ¢Hay espacio entre los parrafos? Por responder
publicados.
¢El texto estd alineado a la izquierda? Por responder
¢éSe utilizan listas numeradas, vifietas o tablas para presentar la informacion mas Por responder
ordenada?
5.2.4 Escritura paralaweb  Adaptacion de la redaccion optimizada para ¢éLos contenidos del sitio aplican el modelo de "piramide invertida" que los estructura Por responder
su lectoria en una interfaz digital. desde lo mas a lo menos importante?
¢éLas paginas estan bien organizadas, con titulos claros y subtitulos que facilitan la Por responder
lectura y la busqueda de informacion?
¢Es facil escanear visualmente los contenidos? Por responder
¢éSe utilizan negritas para destacar palabras claves de cada parrafo? Por responder
¢éSe evitan las frases escritas Unicamente en mayusculas? Por responder
¢éLos textos de los enlaces (rétulos) son descriptivos del contenido o sitio al que Por responder
dirigen o directos en el llamado a la accién que impulsan, evitando términos
ambiguos como "Haga clic aqui" o "Méas"?
Por ejemplo: "Consultar fecha de pago", "Solicitar certificado".
Cuando se enlazan documentos, ¢ése especifican el titulo, formato y peso? Por responder
Por ejemplo: "Informe sobre ciberseguridad en Chile 2024 (pdf, 345 KB)".
Selecciona "Si" solo si se cumplen los tres elementos (titulo, formato y peso) en todos
los documentos enlazados.
La opcidn "No aplica" corresponde unicamente si no hay documentos en el sitio web.
¢éSe entrega una breve descripcién de los documentos enlazados para mejorar su Por responder
capacidad de busqueda, usabilidad y accesibilidad?
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren documentos.
5.3  DESEABLES
5.3.1 Objetividad Imparcialidad y neutralidad de la informacién ¢éLos contenidos tienen informacion objetiva y presentan una redaccidn neutra, sin Por responder
publicada. reflejar la opinién de quién los escribié?
5.3.2  Archivo Conservacion del contenido histérico del sitio Si el sitio presenta versiones anteriores de contenidos, éestan rotuladas claramente Por responder
web cuando se realice un reemplazo del como contenidos o documentos de archivo no vigentes? Por ejemplo: titulos del tipo
mismo. "Requisitos de postulacion 2015", donde sefiala claramente el afio al que se refiera la

informacion.

La opcidn "No aplica" estd disponible si el sitio no presenta versiones anteriores de
contenidos.




Instrumento creado por SISIB de la Universidad de Chile para la Secretaria de Gobierno Digital -




Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

6. Responsividad movil

Cualidad que posee un sitio web para adaptarse a todos los dispositivos y tamafios de
pantalla, sin perder calidad ni informacién esencial.

% cumplimiento Imprescindibles

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador

6.1 IMPRESCINDIBLES

Definici

o

n

Preguntas de chequeo

Respuesta

Puntaje

Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

6.1.1 Visualizacién movil

Disefio responsivo, formulado y desarrollado
para ser accesible desde cualquier dispositivo
movil en primer lugar.

¢El sitio web se puede visualizar correctamente desde un teléfono celular o una
tablet?

¢Las funcionalidades del sitio se pueden usar correctamente desde un teléfono
celular o una tablet?

Por ejemplo: si en un formulario se pide cargar documentos, esta funcionalidad no se
ve interrumpida si se hace desde un teléfono celular o una tablet.

¢El menu de navegacion del sitio web se convierte en un menu desplegable o se
reorganiza para mejorar la navegacion en los diversos dispositivos méviles?

¢éSolo existe una version del sitio y se evita la creacion de una version especial para
dispositivos mdviles paralela o una aplicacion para descarga, que muestre otra
informacién?

Por ejemplo: al navegar el sitio, este no debiera pedir descargar alguna aplicacion
para acceder a un contenido o servicio.

¢éLos textos se ven enteros, sin cortarse o sobreponerse a otros elementos?

En mdvil, ése prioriza la presentacion del logo institucional y ment por sobre otros
enlaces?

Por ejemplo: la primera franja que se ve en mdvil es la imagen institucional y el menu
de navegacion.

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

6.2 ESPERABLES
6.2.1 Adaptabilidad

Adecuacién automatica de un sitio web con
sus elementos visuales y contenidos para que
sean visualizados correctamente en cualquier
dispositivo.

¢El sitio web se adapta y visualiza correctamente en diferentes tamafios de pantalla?
Por ejemplo: se visualiza de forma correcta tanto en un monitor de un notebook
pequefio como en un monitor grande de un PC.

¢Los nimeros telefénicos estan enlazados o cuentan con el formato correcto para
marcar directamente desde un celular?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista canal telefénico.

Por responder

Por responder

Instrumento cread
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Seguridad

Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Apego a estandares de desarrollo, compatibilidad y directrices para cautelar la
seguridad de los sistemas. Esto protege la disponibilidad, integridad y
confidencialidad de la informacidn y datos institucionales y personales.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
7.1 IMPRESCINDIBLES responder
7.1.1  Certificado SSLvalidoy Utilizacion de mecanismos SSL/TLS o los ¢El sitio web utiliza el protocolo seguro HTTPS en su URL? Por responder
vigente protocolos de seguridad que los reemplacen. Para verificarlo, haga doble clic en la barra de direcciones y asegurese de que la URL
El certificado debe ser valido y estar vigente. comience con "https://".
¢El certificado SSL/TLS es valido? Por responder
Por ejemplo: al revisar en Google Chrome a través del icono "Consulta la informacion
del sitio", que se encuentra inmediatamente a la izquierda de la URL en la barra de 0
direcciones del navegador, verificar que existe el texto "La conexion es segura".
En el punto VIl de la guia, puede verificar la conexidn segura y si el certificado es
valido.
7.1.2  Redireccion de HTTP a Redireccion de las solicitudes con protocolo ¢Al acceder con el protocolo HTTP a las paginas del sitio se realiza la redireccién a la Por responder
HTTPS HTTP a su equivalente con protocolo HTTPS. versién con protocolo HTTPS?
Por ejemplo: al ingresar en la URL "http://sitioejemplo.gob.cl/algo" esta redirige a 0
"https://sitioejemplo.gob.cl/algo". Se puede probar quitando la letra "'s" del
protocolo de la url de la pagina que esta probando.
7.1.3 Bloqueo de Inhibicién de la posibilidad de enmascarar el ¢El sitio web tiene configurada la cabecera "X-Frame-Options" con los valores "DENY" Por responder
enmascarado sitio dentro de un sitio externo a través de un o "SAMEORIGIN"?
"frame".
Para la verificacion se deben revisar las cabeceras de la pagina, usando la
herramienta https://securityheaders.com:
1. Primero se debe ingresar la URL de una pagina diferente de la portada 0
2. Luego, dentro de los resultados, en el subtitulo "Encabezados sin formato" (Raw
Headers en inglés), se encontrara la lista de cabeceras de la pagina, en la que se debe
buscar la cabecera "X-Frame-Options" y verificar que tenga los valores "DENY" o
"SAMEORIGIN".
7.2 ESPERABLES
7.2.1 Politica de privacidad ~ Presencia de una politica que describa cémo ¢éSe presenta un enlace a la politica de privacidad en el sitio web? Por responder
se recopila, utiliza, gestiona, protege y divulga
la informacion de las personas usuarias que ¢Este enlace estd en el pie de cada pagina del sitio web? Por responder
utilizan el sitio web. 0

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista un enlace a la politica de
privacidad.

7.3

DESEABLES




7.3.1 Prevencidon de ataques Uso de la cabecera "X-Content-Type-Options" ¢El sitio tiene configurada la cabecera "X-Content-Type-Options" con el valor Por responder
MIME con el valor "nosniff" para asi indicar a los "nosniff"?
navegadores que deben respetar el tipo
MIME (Multipurpose Internet Mail Para la verificacion se deben revisar las cabeceras de la pagina, usando la
Extensions) especificado por el servidor. herramienta https://securityheaders.com:
1. Primero se debe ingresar la URL de una pagina diferente de la portada
2. Luego, dentro de los resultados, en el subtitulo "Encabezados sin formato" (Raw
Headers en inglés) se encontrard la lista de cabeceras de la pagina, en la que se debe
buscar la cabecera "X-Content-Type-Options" y verificar que tenga el valor "nosniff".
7.3.2  Limite de referencias Utilizacién de la cabecera "Referrer-Policy" ¢El sitio web tiene configurada la cabecera "Referrer-Policy" con el valor "strict- Por responder
Referrer-Policy con el valor "strict-origin" para controlar la origin"?
cantidad de informacidn de referencia que se
envia al realizar solicitudes desde una pagina. Para la verificacion se deben revisar las cabeceras de la pagina, usando la
herramienta https://securityheaders.com:
1. Primero se debe ingresar la URL de una pagina diferente de la portada
2. Luego, dentro de los resultados, en el subtitulo "Encabezados sin formato" (Raw
Headers en inglés), se encontrara la lista de cabeceras de la pagina, en la que se debe
buscar la cabecera "Referrer-Policy" y verificar que tenga el valor "strict-origin".
7.3.3  Aviso de uso de Informacion clara que informe al usuario éProporciona el sitio web informacidn clara y comprensible sobre el tipo de cookies

cookies

sobre la politica de uso de cookies.

que utiliza, sus finalidades y las opciones de control disponibles para el usuario?
Por ejemplo: en la Politica de Privacidad del sitio web se indica que las cookies no
almacenan datos personales ni el sitio web las comparte con terceros.

Por responder

Instrumento creado por SISIB de la U rsidad de Chile para la Secretaria de Gobierno Digital - 2024




Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Resolutividad

Capacidad exhibida por la institucién publica de dar respuesta y atender las
necesidades de las personas usuaria de forma completa.

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

% cumplimiento Imprescindibles

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
8.1 IMPRESCINDIBLES responder
8.1.1 Acceso destacado a Presentacion de un acceso destacado al éLas paginas que informan sobre un determinado tramite cuentan con un enlace al Por responder
tramites tramite en los contenidos que hablen del mismo?
tramite en cuestion. Por ejemplo: se informa sobre un nuevo bono y el contenido tiene un enlace para
solicitarlo. 0
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web no tenga contenidos.
8.1.2 Funcionamiento de los Correcto rendimiento de los sistemas que Durante la revision, élos tramites y servicios en linea ofrecidos en el sitio web pueden Por responder
sistemas sustentan los servicios y trdmites digitales, los  realizarse de manera completa sin errores técnicos?
que deben funcionar desde el inicio hasta 0
final de una sesion sin la presencia de errores
técnicos.
8.2  ESPERABLES
8.2.1 Oportunidad Capacidad exhibida por la institucién publica ¢éLainstitucion ofrece tiempos de respuesta estimados para cada tipo de tramite o Por responder
de atender y dar respuesta a un tramite o servicio en su sitio web?
servicio solicitado por una persona usuaria, Por ejemplo: al solicitar un pasaporte en el sitio web del Registro Civil, se informa que
en un plazo razonable. el trdmite se completard en 10 dias habiles.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web no tenga contenidos.
Durante la realizacion del tramite no fue necesario acudir a otras fuentes para Por responder 0
encontrar informacion sobre cémo completarlo.
¢Existen canales de comunicacion claros para que las personas usuarias puedan hacer Por responder
seguimiento al estado de sus solicitudes?
Por ejemplo: verificar el estado de su solicitud de renovacién de cédula de identidad
a través del sitio web.
8.2.2 EKficiencia Reduccién de tiempo empleado por las ¢éEl servicio digital estimula que las personas usuarias puedan realizar los tramites en Por responder
personas usuarias en acceder a la informaciéon  linea?
y servicios, frente a la experiencia presencial. Por ejemplo: se le entrega a la persona usuaria toda la informacién y asistencia
necesaria para que realice el tramite en linea de inicio a fin sin necesidad de que deba
recurrir a buscar ayuda o documentacién de forma presencial. 0
éSe comunica que el o los trdmites en linea se resuelven en menor tiempo que de Por responder
manera presencial?
8.2.3 Estado de progreso del Indicacion a la persona usuaria del estado de ¢El trdmite muestra en qué etapa de progreso esta o se ha quedado la persona Por responder

tramite avance de su tramite.

usuaria?




8.2.4 Resolutividad Capacidad de realizar el tramite en su ¢Se puede resolver todo el tramite en linea sin necesidad de ir presencialmente a una Por responder
totalidad sin necesidad de acudir a una oficina  oficina?
para terminarlo.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el servicio digital por su naturaleza
legal requiera obligatoriamente la presencialidad para continuar o finalizar el trémite.
8.2.5 Cantidad de pasos Proporcion de pasos acotados para realizar un  El tramite, ése resuelve en una cantidad de pasos acotada?, es decir, no pide mas Por responder
limitada tramite. datos de los realmente necesarios para el tramite.
Por ejemplo: el formulario para la obtencién de un beneficio no pregunta por el
género de la persona usuaria si no es realmente relevante para que el beneficio sea
otorgado.
8.2.6 Calidad de la respuesta Medida en que las respuestas o interacciones Al finalizar un trdmite, ¢ése entrega a la persona usuaria informacion clara y sin Por responder

entregada

proporcionadas por un servicio digital son
precisas, relevantes, completas y utiles para
la persona usuaria.

tecnicismos?

Instrumento cread

para la Secretaria de Gobierno Digital - 2024




Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Facilidad de acceso e

independencia tecnoldgica

L L ’ . % cumplimiento Imprescindibles
Condicidn del servicio digital que permite a las personas usuarias acceder a la ° P P

informacidn expedita y oportuna, independiente de la calidad o tipo de dispositivo a
través del que se esta conectando.

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
9.1 IMPRESCINDIBLES responder
9.1.1 Prioridad de la web Preferencia de la web como canal para el ¢éSe puede realizar el tramite exitosamente o acceder al servicio completamente Por responder
desarrollo y entrega de servicios digitales, desde el sitio web a pesar de existir también una aplicaciéon movil para realizarlo?
aunque también esté disponible a través de la 0
aplicacion movil.
9.1.2 Velocidad de acceso Rapidez con la que las personas usuarias ¢El servicio digital puede ser navegado con la velocidad mas baja de Internet moévil? Por responder
pueden cargar y acceder al contenido de un Por ejemplo: la pagina web carga en menos de 3 segundos con una conexion 3G de
servicio digital. Es un factor critico en la datos moviles.
experiencia del usuario y puede influir
significativamente en la retencion de 1. Se puede realizar una prueba de rendimiento en Webpagetest, copiando la URL de
visitantes, la tasa de rebote y el la portada del servicio digital y pegando en el sector que dice: "Enter a website
posicionamiento en los motores de bldsqueda.  URL...".
2. Mas abajo seleccionar la opcidn: "MOBILE 3G Mumbai, IN". 0
3. Luego iniciar el test presionando el botdn "Start Test".
4. Hay que esperar unos minutos y aparecera el resultado. En el sector de "Speed
Index" se veran los segundos aproximados que deben ser menores o iguales a 3.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no sea posible utilizar la
herramienta externa.
9.1.3 Compatibilidad Solidez del contenido para ser interpretado ¢éEl servicio digital sigue siendo comprensible y funcional en navegadores mas Por responder
retroactiva de manera confiable por una amplia variedad antiguos o menos comunes, asegurando su compatibilidad retroactiva?
de navegadores. Es decir, que las personas
usuarias sigan accediendo al contenido a Se puede emular la visualizacién de una pagina web en un navegador mas antiguo en
medida que avanzan y evolucionan las Google Chrome:
tecnologias. 1. Primero presionar F12 para abrir el inspector
2. Luego, ir a los tres puntos verticales ubicados en el sector superior derecho y
seleccionar "Mas herramientas" (en inglés "More tools")
3. Seleccionar la opcién que dice "Condiciones de red" (en inglés "Network
conditions") 0

4. Después, buscar en lado izquierdo la opcién "Usuario-agente" (en inglés "User
agent"), y desmarcar la casilla de "Usar la configuracion predeterminada del
navegador" (en inglés "Use browser default")

5. Aparecerd un listado con varios navegadores, seleccione por ejemplo: Internet
Explorer 11 y actualice el navegador con F5 para comprobar que la pagina visitada no
presenta grandes cambios

6. Puede realizar la prueba seleccionando otro navegador antiguo de la lista y
actualizando con F5

7. Al terminar las pruebas, recuerde dejar los valores editados como estaban antes




9.1.4 Compatibilidad de Garantia de acceso y correcta visualizacion de ¢El servicio digital carga correctamente en los navegadores web mas utilizados? Por responder
navegadores los sitios web en los diversos navegadores de Por ejemplo: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari y Microsoft Edge.

Internet.
Se puede emular la visualizacién de una pagina web en otros navegadores con Google
Chrome:
1. Primero presionar F12 para abrir el inspector
2. Luego, ir a los tres puntos verticales ubicados en el sector superior derecho y
seleccionar "Mds herramientas" (en inglés "More tools")
3. Seleccionar la opcién que dice "Condiciones de red" (en inglés "Network
conditions")
4. Después, buscar en lado izquierdo la opcidn "Usuario-agente" (en inglés "User
agent"), y desmarcar la casilla de "Usar la configuracion predeterminada del
navegador" (en inglés "Use browser default")
5. Aparecera un listado con varios navegadores, seleccione por ejemplo: Microsoft
Edge (Chromium - Windows o Mac) y actualice el navegador con F5 para comprobar
que la pagina visitada no presenta grandes cambios
6. Puede realizar la prueba cuantas veces estime conveniente, seleccionando otro
navegador de la lista y actualizando con F5
7. Al terminar las pruebas, recuerde dejar los valores editados como estaban antes

9.1.5 Accesibilidad técnica  Capacidad de un sitio web para ser accesibley  ¢El servicio digital esta disefiado para cargar correctamente en cualquier dispositivo? Por responder
funcional en una amplia gama de dispositivos Por ejemplo: que el sitio web sea correctamente visualizado en un celular de baja
y tecnologias, sin importar las limitaciones gama.

técnicas o las preferencias de la persona
usuaria. Esto implica que el sitio web debe ser
disefiado y desarrollado de manera que
pueda ser utilizado facilmente por cualquier
persona, independientemente del dispositivo
que estén utilizando.

Se puede emular la visualizacidén de una pagina web en otros dispositivos con Google
Chrome:

1. Primero presionar F12 para abrir el inspector, luego ir al icono, que es un celular
dentro de una pantalla de notebook, llamado "Activar o desactivar la barra de
herramientas del dispositivo" (en inglés"Toggle device toolbar"), ubicado en el sector
superior izquierdo y seleccionar.

2. De forma predeterminada, la barra de herramientas, ubicada en el centro superior
de la pantalla, se abre con la opcién "Dimensiones" (en inglés "Dimensions"),
establecida en "Respuesta inmediata" o "Reactivo" (en inglés "Responsive"),

3. aqui puedes elegir entre diversos dispositivos, por ejemplo: el iPhone SE y
examinar como se comporta la pagina web, luego puedes elegir otro dispositivo y asi
sucesivamente.

4. Por otro lado, para emular una conexion mas baja de Internet en el sector derecho
esta la opcion "No hay limitacion" (en inglés "No throttling"), aqui puede seleccionar
"Dispositivos mdviles de gama baja" (en inglés "Low-end mobile"),

5. luego actualizar la pagina con F5 y observar coémo se va cargando la estructura del
sitio.

6. Con esto puede evaluar si la pagina web estd disefiada para ser visualizada en los
diversos dispositivos.

7. Al terminar las pruebas, recuerde dejar los valores editados como estaban antes,
seleccionando el icono de "Activar o desactivar la barra de herramientas del
dispositivo" (en inglés "Toggle device toolbar").




9.1.6 Independencia de Grado de equidad con que el sitio web brinda ¢El sitio muestra la misma informacién en todos los tipos de conexion? Por responder
conectividad acceso a la ciudadania, independientemente Por ejemplo: el sitio web, independiente de que se utilicen datos mdviles, wi-fi o por
de sus diversos dispositivos y la continuidad, cable LAN (ethernet), carga todas las imagenes.
la calidad de sefial y la rapidez de su conexién
a Internet. Para emular la visualizacién de una pagina web con una conexién lenta en Google
Chrome:
1. Primero presionar F12 para abrir el inspector
2. Luego, ir a los tres puntos verticales ubicados en el sector superior derecho y
seleccionar "Mds herramientas" (en inglés "More tools")
3. Seleccionar la opcién que dice "Condiciones de red" (en inglés "Network
conditions")
4. Después, seleccionar "Limitacion de red" (en inglés "Network throttling"), y elegir
la opcién de "3G" o "slow 3G".
5. Finalmente, actualizar el navegador con F5 y para comprobar esto, la pagina
visitada no deberia presentar cambios.
7. Al terminar las pruebas, recuerde dejar los valores editados como estaban antes.
¢El servicio digital muestra la misma informacién desde diferentes ubicaciones Por responder
geograficas?
Para emular la visualizacién de una pagina web desde diferentes ubicaciones
geograficas:
1. En Webpagetest, copiando la URL de la portada del servicio digital y pegando en el
sector que dice: "Enter a website URL...".
2. Mas abajo seleccionar la opcidn: "DESKTOP Cable Toronto, CA" y luego iniciar el
test presionando el botdn "Start Test".
3. Abrir otra pestafia y hacer lo mismo, pero seleccionando la opcién: "DESKTOP
Cable Frankfurt, DE".
4. Hay que esperar unos minutos y aparecera el resultado.
5. Una vez finalizadas las pruebas, observe las capturas de pantalla en el sector
derecho de cada pestafia. No deberia haber cambios significativos en la visualizacién
entre ambas ubicaciones.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no sea posible utilizar la
herramienta externa.
9.1.7  Uso del dominio Utilizacion de directorios o subdominios hijos ¢éLa URL del servicio digital utiliza un directorio interno o subdominio hijo del dominio Por responder

principal

del dominio principal para los servicios
digitales.

principal del sitio?

Por ejemplo: para un tramite de una institucion cuyo dominio principal es https:
//sitioejemplo.cl, se espera que se utilice una URL como https://sitioejemplo.
cl/nombre-tramite/ o https://nombre-tramite.sitioejemplo.cl

o creado por SISIB de la U rsidad de Chile para la Secretaria de Gobierno Digital - 2024




Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Arquitectura de informacion

Préctica de decidir como organizar y rotular de forma légica el contenido y la
navegacion de un producto digital para que sea comprensible y que las personas
usuarias localicen facilmente lo que buscan.

% cumplimiento Imprescindibles

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
10.1  IMPRESCINDIBLES TEPEREET
10.1.1  Similitud de criterio de Organizacién de los contenidos segun el éLos pasos del tramite o secciones del formulario estan clasificados con criterios que Por responder
organizacion criterio mas adecuado para el contexto, nivel les sean intuitivos y familiares para las personas usuarias?
cultural, habitos informacionales y 0
estructuras mentales de su publico objetivo.
10.1.2 Jerarquizacion de la Consonancia entre la distribucion de las ¢éLa portada o el primer paso del trdmite anticipa los documentos que seran Por responder
portada secciones de la pagina de inicio y las requeridos en las etapas siguientes?
necesidades de las personas usuarias.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se requieren documentos o no
haya etapas siguientes. 0
¢éExiste informacion institucional en el pie de pagina? Por responder
Por ejemplo: aparece el nombre completo de la institucion, su dependencia o
direccion fisica.
10.1.3 Consistencia del Coherencia en el uso y estilo de las etiquetas ¢Se mantienen constantes los rétulos o etiquetas? Por responder
rotulado en todo el sitio. 0
10.1.4 Claridad del rotulado  Facilidad de comprensidn de las etiquetas del ¢éLos rétulos o etiquetas describen de forma clara y directa el contenido requerido de Por responder
menu. cada campo del formulario? 0
10.1.5 Notoriedad de la Presencia y visibilidad del menu de ¢éSe advierten claramente las opciones del menu de navegacion con las etapas del Por responder
navegacion navegacion, sus opciones, localizacién del proceso?
usuario, estado del sistema y etapa o paso del
tramite. La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista menu de navegacicn.
¢El mend esta en una posicion destacada? Por responder
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista menu de navegacidn. 0
¢éSe identifican facilmente los elementos cliqueables en el menu? Por responder
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista menu de navegacicn.
¢Existen elementos que contextualizan a la persona usuaria respecto de su ubicacion, Por responder
nivel de avance en la navegacion y estado del sistema?
10.2 ESPERABLES



10.2.1 Marca o nombre de
fantasia

Identificacion formal de la institucién que usa
un nombre de fantasia.

Si la institucidn cuenta con una marca o nombre de fantasia, ésu significado se explica

con un texto complementario?

Por ejemplo: "ChileAtiende: trdmites y beneficios del Estado", "Salud Responde:
asistencia telefénica y via redes sociales", "IFE Laboral Apoya: incentivo al empleo
formal".

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que la institucion no cuente con una
marca o nombre de fantasia.

Por responder

10.2.2 Precisién del rotulado

Capacidad de los rétulos para expresar su
significado de manera directa y concisa.

¢éSe evita el uso de siglas, eufemismos o términos rebuscados en los rétulos o
etiquetas?

¢éSe evita el exceso de palabras?

No se presentan rétulos o etiquetas del tipo "Haga clic aqui

Por responder

Por responder

Por responder

10.2.3 Concision del rotulado

Brevedad y economia de palabras en las
etiquetas, de cara al tiempo de lectura en
Internet y al espacio reducido en dispositivos
moviles.

¢éLos textos se ajustan correctamente a la pantalla en dispositivos méviles? Para
verificar la visualizacién en diferentes dispositivos, presiona F12 para abrir las
herramientas del navegador y ajusta la vista seleccionando diferentes tamafios de
pantalla en la opcién "Dimensiones".

Por responder

10.2.4 Pertinencia de la
navegacion

Adecuada ubicacién de los enlaces, de
manera tal que aparezcan en contexto y
brinden acceso oportuno a la informacion.

¢éLos botones de llamado a la accién estan situados en una posicion que estimule su
uso?

¢Existen enlaces contextuales al contenido de la pagina que se esta visitando?
Por ejemplo: en la descripcidn de un tramite, aparecen accesos del tipo "Otros
tramites relacionados" o "Ver también".

Por responder

Por responder

Instrumento cread
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

11. Atencion a la ciudadania

Recursos y documentacion que ayuden a la persona usuaria a responder sus
consultas y necesidades que surjan al utilizar un producto digital. Es recomendable
contar con multiples canales de comunicacidn para satisfacer las necesidades de
soporte.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
11.1  IMPRESCINDIBLES responder
11.1.1 Contacto Oferta de mdultiples vias de comunicacién de ¢éSe presentan vias de comunicacién entre las personas usuarias y el organismo? Por responder
las personas usuarias con los puntos de Por ejemplo: formulario de contacto, correo electrénico y/o teléfono. 0
contacto del organismo.
11.2 ESPERABLES
11.2.1 Recursos de apoyo y Presencia de recursos y documentacion de ¢Ofrece un area de preguntas frecuentes con datos de ayuda a las personas usuarias? Por responder
documentacion ayuda a las personas usuarias a responder sus
consultas y necesidades de informacion que ¢Se presentan documentos o recursos de informacion para que la persona usuaria Por responder 0
les surjan al utilizar un sitio web o servicios entienda los trdmites y procesos?
digitales. Por ejemplo: guias, tutoriales, videos explicativos y/o manuales descargables.
11.2.2  Seccién de ayuda Existencia de una seccion especialmente ¢Existe una seccién o mesa de ayuda en el sitio web? Por responder
dedicada a la ayuda para las personas
usuarias, que reuna tanto los canales de El enlace a la seccién de ayuda, éestd ubicado en una zona visible y destacada? Por responder 0
atencion como la documentacion.
11.2.3 Asistencia en linea Canales de atencion al ciudadano de manera éSe presentan canales de atencion interactivos o en tiempo real para las personas Por responder
sincronica para satisfacer las necesidades de usuarias?
soporte que tengan las personas usuarias. Por ejemplo: chat, teléfono de atencién, videollamada y/o asistentes virtuales.
En el caso de los chatbots generados con inteligencia artificial, ¢se le advierte al Por responder
usuario claramente que es una herramienta automatizada y no una persona real?
La opcion "No aplica" es solo para el caso en que no existan chatbots. 0
¢éSe evita denominar estos chatbots con nombres propios para minimizar el riesgo de Por responder
confusion para las personas usuarias? Por ejemplo: SoflA o ClaudIA.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan chatbots.
11.3 DESEABLES
11.3.1 Ayuda contextual Opcién de ayuda en contexto para la ¢Es facil contactarse con alguien para ser asistido ante una consulta? Por responder
realizacidn de tareas e interacciones Por ejemplo: hacer una pregunta de prueba en un chat, contactar a través de un 0

complejas.

teléfono o correo electrénico.
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

12. Diseio e imagen institucional

Elementos visuales y graficos para comunicar mensajes de forma efectiva que
permitan proyectar la imagen institucional dentro del contexto de nuestro pais,
velando por un mensaje y contenido claro. Es importante mantener conectores
visuales que vinculen e identifiquen a las instituciones, como tipografias, colores y
algunas definiciones graficas.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
12.1  IMPRESCINDIBLES responder
12.1.1 Imagen gubernamental Conectores visuales que vinculan e identifican  ¢Se visualiza claramente que el sitio web se identifica como un Organo de la Por responder
a los organismos de administracion del Administracion del Estado?
Estado, como tipografias, colores y Por ejemplo: se visualiza el logo del Gobierno, sus elementos iconicos, algin texto de
definiciones gréficas. referencia o enlace en la cabecera o el pie del sitio.
En el caso de los organismos gubernamentales, élos elementos gréficos del sitio web Por responder
son elaborados a partir de las directrices del Gobierno?
Por ejemplo: se usan y aplican los fundamentos de disefio del Ul Kit del Gobierno 0
Digital como "colores, tipografias, espaciado" y elementos graficos como "botones,
alertas, etc.."
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web examinado no
pertenezca al gobierno central.
¢El texto del logo de la institucidn es totalmente legible? Por responder
12.1.2 Enlaces perceptibles Condicion de los enlaces del sitio web, que se éLos textos que son enlaces se diferencian claramente de otro texto que no sea Por responder
deben diferenciar claramente de un parrafo enlace? 0
de texto o titulos. Por ejemplo: se utilizan enlaces subrayados o en un color notoriamente contrastante.
12.1.3 Integridad estética Coherencia de los elementos visuales, los que  ¢El sitio web mantiene un disefio grafico consistente en todas sus secciones, Por responder
deben disponerse de la misma manera 'y utilizando colores, tipografias y estilos graficos homogéneos para ofrecer una
permitir mantener una apariencia consistente  experiencia visual coherente? 0
en todo el sitio, que brinde una experiencia Por ejemplo: los contenidos interiores mantienen una apariencia similar a la portada,
visual unificada para las personas usuarias. utilizando elementos gréficos, paletas de colores y tipografia consistentes.
12.2 ESPERABLES
12.2.1 Tipografia Uso de tipografias que faciliten la legibilidad, ¢éSe utilizan familias tipograficas optimizadas para la lectura en pantalla, Por responder
con un tamafio adaptable a las diferentes especialmente las de palo seco (sin conectores visuales entre las letras) o sin "serif"?
condiciones de las personas usuarias y Por ejemplo: Roboto, Verdana, Arial.
dispositivos. Adopcidn de las familias En la guia se puede consultar cdmo se identifica el tipo de fuente.
tipograficas establecidas en el sistema de
disefio gubernamental. ¢Su tamafio permite una adecuada legibilidad? Por responder
Por ejemplo: igual o superior a 16 puntos, con un espaciado de al menos 1,5 veces del
tamario de la fuente y alto contraste, evitando letras grises sobre fondos blancos.
En la guia se puede consultar como se identifica el tamafio de fuente.
éSu tamafio se adapta automaticamente al dispositivo? Por responder
Esto se puede verificar revisando la estructura jerdrquica adecuada entre los tamafios 0

de los titulos, subtitulos y parrafos de texto y que el interlineado de cada parrafo
facilite la lectura. También puede reducir el ancho de su navegador y evaluar si se
adapta al nuevo espacio.



En el caso de organismos del Gobierno central, éel sitio web utiliza las tipografias
recomendadas en el sistema de disefio gubernamental?

Por ejemplo: las tipografias las tipografias Roboto Sansy Roboto Slab (solo para
titulos)

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web examinado no
pertenezca al gobierno central.

Por responder

12.2.2 Uso del color

Definicion de una paleta de colores formulada
para afianzar la imagen de la institucion,
sobre la base de criterios de una adecuada
combinacion, atractivo visual, coherencia y
contraste. Estos deberdn estar sujetos a las
normas de accesibilidad vy, si corresponde,
adoptar los lineamientos del sistema de
disefio gubernamental.

éLos colores apoyan el reconocimiento visual de la institucion?
Por ejemplo: los colores azul y rojo oficiales del Gobierno.

En el caso de organismos del Gobierno central, ése consideran los colores de la paleta
del Ul Kit del Gobierno Digital?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web examinado no
pertenezca al gobierno central.

Por responder

Por responder

12.2.3 Uso de imagenes

Seleccidén cuidadosa de imagenes, fotografias
y visualizaciones para afianzar la identidad
institucional y complementar la informacién
entregada. Tratamiento y optimizacion
técnica para el soporte web.

¢Se incorpora el logo o elemento icdnico de la institucidn en el encabezado?

¢éLas imagenes tienen la calidad adecuada para su correcta visualizacion y se evita que
se vean pixeladas a primera vista?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.

¢éLas imagenes tienen titulos, descripciones o pies de fotos apropiados? El pie de foto
es una explicacion breve que se sitta bajo cada ilustracién, foto o figura en una
publicacién. Aunque sea el pie lo que le da nombre, también puede ubicarse en otros
lugares, como en la parte superior.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.
¢éLas fotografias estdn bien recortadas y tienen un encuadre adecuado?

Por ejemplo: los banners tienen un contenedor rectangular. Para minimizar o evitar
recortes, hay que asegurarse de que la forma de la imagen coincida con la forma del
contenedor y no quede recortada la informacién visual importante.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.

¢Se privilegia el uso de fotografias en el que aparezcan personas usuarias, lugares y
situaciones reales en vez de usar imagenes de bancos de fotos comerciales?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.
¢éLos elementos que contienen texto informativo, como botones de accién e
infografias, se disponen como texto seleccionable en vez de presentarlos dentro de

una imagen?

La opcidn "No aplica" corresponde solo cuando no hay botones de accion, infografias
u otros elementos con texto informativo en el sitio web.

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

12.2.4 Distribucion de los
elementos

Jerarquia de los elementos que se deben
comprender a primera vista, sin ruido visual
ni sobrecarga informativa.

éLos elementos de la interfaz se pueden identificar claramente a primera vista?
Por ejemplo: se puede encontrar facilmente donde esta el menu principal, el pie de
pagina o el buscador.

¢Es una interfaz limpia, sin ruido visual?

Por ejemplo: los elementos visuales como figuras o colores, no estdn demasiado
saturados y se evitan las ventanas emergentes que no aportan a la navegacion del
sitio.

Por responder

Por responder




12.2.5

Atractivo visual

Apariencia atractiva y armoniosa que logra
captar la atencién del usuario.

¢éLa presentacion visual del sitio es armoniosa, limpia y minimalista, orientada a la
funcionalidad?

Por ejemplo: mantener sélo unos pocos componentes necesarios en la interfaz del
sitio y dejar espacios en blanco o aires, para permitir centrar la atencién en el
contenido principal con mas facilidad.

Por responder

12.2.6

Expresividad de iconos

Capacidad de los iconos para ser claros y
precisos en lo que quieren expresar, sin llevar
a una interpretacidn o confusion.

¢élLaiconografia es clara y ayuda a llamar a la acciéon de manera mas rapida?
Por ejemplo: el icono de "flecha a la derecha" significa "siguiente" o "continuar".

La opcidn "No aplica" corresponde solo cuando no iconografia.

Por responder

12.3

DESEABLES

12.3.1

Familiaridad

Cercania y capacidad de reconocimiento a
simple vista del disefio, sin necesidad de un
aprendizaje previo.

¢éEl disefio y la distribucion de los elementos siguen un orden familiar para las
personas usuarias, similar a otros sitios web?

Por ejemplo: el menu principal esta en el encabezado, el logo en la esquina superior
izquierda y el buscador a la derecha.

Por responder
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Tecnologia

Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Conjunto de herramientas y estandares para la creacién y funcionamiento de
productos digitales. Se deben priorizar las herramientas y tecnologias que faciliten
crear un servicio de alta calidad de forma rentable y que permitan minimizar el costo
de cambiar en el futuro.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador

13.1  IMPRESCINDIBLES

Definici

o

n

Preguntas de chequeo

Respuesta

Puntaje

Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

13.1.1 Disponibilidad y
estabilidad

Capacidad de un sitio web para estar
accesible y operativo en todo momento.
Ademads de mantener su funcionamiento sin
caidas, errores o interrupciones,
proporcionando una experiencia consistente.

¢El servicio o sitio web estuvo disponible durante todo el periodo de evaluacién?

¢éLos multicanales digitales para realizar consultas generales o solicitar informacion
personalizada estuvieron disponibles durante la evaluacién?
Por ejemplo: asistentes virtuales o chats.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan multicanales digitales
para realizar consultas o solicitar informacidn.

¢éLas funcionalidades del sitio web estan disponibles las 24 horas los 7 dias de la
semana?

Por ejemplo: un formulario de contacto se puede completar y enviar cualquier dia a
cualquier hora.

Por responder

Por responder

Por responder

13.1.2 Codificacion de
caracteres

Definicion del set de caracteres del sitio web,
la que debe ser preferentemente "UTF-8".

¢éSe explicita el juego de caracteres UTF-8 a través de un metadato en el cddigo
fuente de la pagina?

Por ejemplo: es posible encontrar la referencia "<meta charset="utf-8">" en las
primeras lineas del cddigo fuente.

Por responder

13.1.3 Hojas de estilo en
cascada (CSS)

Utilizacion de cédigo CSS (hojas de estilo en
cascada), en la diagramacidn y disefio de las
paginas, separando el contenido, la
estructura y la presentacion.

¢El sitio web se presenta completamente sin disefio al deshabilitar las hojas de estilo?

Una opcidn para la verificacion:

1. Ingresar al inspector de codigo de Google Chrome (opcidn "Inspeccionar" con el
botdén secundario del mouse), especificamente a la pestafia "Consola" ("Console" si se
esta en inglés)

2. En el inspector se verd la consola en la que se pueden escribir comandos, se podrd
reconocer una fila que comienza con el signo ">", en el caso de haber mas de una fila
esta se vera en la parte inferior del listado, en esta fila se debe pegar el comando
"document.querySelectorAll('link[rel=stylesheet]').forEach(link => link.disabled =
true)" (sin las comillas) y luego ejecutar con el botdn Enter.

3. Es probable que al copiar y pegar el comando en la consola, el navegador haga una
advertencia que comienza asi: "No pegues en la consola de Herramientas para
desarrolladores cddigo que no entiendas....". Para habilitar pegar comandos en la
consola antes deberds escribir el texto : "permitir el pegado" ("allow pasting" si estd
en inglés) y a continuacidn presionar Enter para permitir pegar comandos.

Se recomienda luego de la comprobacidn cerrar el inspector y actualizar la pagina (F5
o Control + F5 para Mac) para seguir con la revision.

Por responder

13.1.4 Especificacion de
idioma

Uso del atributo HTML "lang" para especificar
el idioma del sitio o los textos del mismo.

¢Esta presente en la etiqueta "html" del cddigo fuente el atributo "lang"?
Por ejemplo: al buscar esta referencia lang="es" en el cddigo fuente, deberd aparecer
de una manera equivalente a esta: <html lang="es">.

Por responder

13.1.5 Funcionamiento de los
enlaces

Ausencia de enlaces rotos, enlaces redirigidos
y enlaces invélidos.

¢éTodos los enlaces del sitio web funcionan correctamente?

Por ejemplo: al utilizar la herramienta de revision de la W3C Check Link Validator
sobre todo el sitio, en la tabla de resultados no aparece ningun resultado con cédigo
de error 404 .

Por responder




13.1.6

Soporte a URLs con y
sin prefijo www

Habilitacién de acceso utilizando o no el
prefijo "www". Los sitios web deberan
visualizarse independiente de la utilizacién de
este prefijo, redirigiendo a la URL final del
sitio.

¢éLa URL del sitio funciona sin y con "www" como prefijo de dominio?
Por ejemplo: verificar que las URLs "https://www.sitioejemplo.gob.cl" y "https:
//sitioejemplo.gob.cl" llevan al mismo contenido del sitio web.

Por responder

13.1.7

Dominio ".gob.cl"

Utilizacién del dominio ".gob.cl",
registrandolo previamente ante la Division de
Informatica del Ministerio del Interior y
Seguridad Publica, y en el sitio web
Administracion de Dominios gob.cl (nic.gob.
cl)

Si se trata un sitio web del gobierno central, ¢ utiliza el dominio .gob.cl? Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web examinado no
pertenezca al gobierno central.

Si existen otros dominios desde los que se pueda acceder al servicio, éestos redirigen
al sitio web que utiliza el dominio .gob.cl?

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista o no se tenga conocimiento
de otras urls alternativas a la oficial .gob.cl.

13.2 ESPERABLES
13.2.1 Lenguaje HTMLS Utilizacién del lenguaje de marcado HTML5S éSe encuentra la identificacion de HTMLS5 en la primera linea del cédigo fuente? Por responder
para la creacidn y estructuracion de Por ejemplo: la referencia "<!DOCTYPE html>" esta presente en la primera linea del
contenido en las paginas web. cddigo fuente HTML.
13.2.2 Compatibilidad HTML  Validacion del codigo HTML en el validador de  ¢El codigo HTML del sitio web no presenta errores al comprobarlo en el validador de Por responder
la W3C, el cddigo debe cumplir o cumplir con la W3C?
reparos.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no sea posible utilizar la
herramienta externa.
13.2.3 Compatibilidad CSS Validacion de la escritura y compatibilidad del  ¢El codigo CSS del sitio web no presenta errores al comprobarlo en el validador de la Por responder
codigo CSS, el que no debe tener errores. W3C?
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no sea posible utilizar la
herramienta externa.
13.2.4 Optimizaciény Capacidad de un sitio web para manejar el ¢éLa portada del sitio cumple con un resultado sobre 60 en el parametro rendimiento Por responder
rendimiento aumento en el trafico y la demanda sin de Google PageSpeed Insights para la opcidn escritorio (ordenador)?
comprometer la estabilidad o la rapidez de
respuesta. Para verificar se debe entrar en el sitio web PageSpeed Insights, ingresar la URL de la
portada del sitio y accionar el boton "Analizar". Luego del andlisis se podra ver el
valor que otorga para el indicador "Rendimiento", bajo el subtitulo "Diagnostica
problemas de rendimiento".
¢éLa portada del sitio cumple con un resultado sobre 60 en el pardmetro rendimiento Por responder
de Google PageSpeed Insights para la opcion celulares (movil)?
Para verificar se debe entrar en el sitio web PageSpeed Insights, ingresar la URL de la
portada del sitio y accionar el botdn "Analizar". Luego del andlisis se podra ver el
valor que otorga para el indicador "Rendimiento", bajo el subtitulo "Diagnostica
problemas de rendimiento".
13.2.5 Version de impresion  Adaptacion del contenido para una éptima ¢éLos contenidos tienen una version de impresion optimizada? Por responder

impresion. La finalizacién de un tramite, sea
ésta una pagina de entrega de informacion o
un certificado, debe poder imprimirse sin

Por ejemplo, al revisar con Ctrl + P, el contenido se muestra sin elementos que
dificulten su lectura. La navegacion del sitio no aparece, pero si el nombre o logo
institucional.



dificultad o alteraciones significativas de su
apariencia.

¢éLos certificados o documentos descargables estan optimizados para imprimirse sin Por responder
dificultades o alteraciones significativas de su apariencia?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no se encuentren documentos.

13.3 DESEABLES

13.3.1 Javascript sin errores

Ausencia de errores de JavaScript en la
consola del navegador.

¢El codigo JavaScript esta libre de errores en la consola del navegador? Por responder
Por ejemplo: no figuran errores en la consola del navegador.

Para la verificacion se ingresa en la pestafia "Consola" (en inglés "Console") del
inspector de cddigo de Google Chrome (opcidn "Inspeccionar” en el botén secundario
o derecho del mouse). En la consola pueden aparecer filas horizontales que muestren
advertencias y errores, en el caso de aparecer filas resaltadas con un fondo de color
rojo palido significa que existen errores.

Instrumento cread
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

14. Interaccidn y retroalimentacion

Comunicacidn entre la persona usuaria y las distintas interfaces que provee la
plataforma que se le entrega al usuario para acceder a una informacién o servicio.
Retroalimentacién hace referencia a que la interfaz de usuario proporcione
informacion sobre el estado del proceso en tiempo real, para poder tomar decisiones
de forma efectiva.

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

% cumplimiento Imprescindibles

0%

% cumplimiento Deseable

N°  Indicador Definici

o

n

14.1  IMPRESCINDIBLES

Preguntas de chequeo

Respuesta

Puntaje Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

14.1.1 Visibilidad del estado  Informacién oportuna para las personas
del sistema usuarias sobre lo que esta sucediendo
durante cada interaccién y sus efectos.

¢Existe un cambio visible cuando se selecciona o apunta a algin elemento clickable?
Por ejemplo: cuando el puntero del cursor pasa por sobre una zona clickable, este
cambia de flecha a mano y ademds se percibe un cambio de disefio, como subrayado
y/o color.

¢Se informa adecuadamente a las personas usuarias de la efectividad de sus
interacciones?

Por ejemplo: en un formulario, al seleccionar una opcién de una lista, esta queda
marcada de manera visible; al escoger una fecha para una cita en un calendario, esta
queda registrada de manera visible en la pantalla; al pulsar "Reproducir" (Play) en un
reproductor de video, la imagen muestra el icono de un triangulo por algunos
milisegundos sobre la imagen.

¢Al completarse un formulario se indica que los datos registrados fueron enviados
exitosamente?

¢El sistema le informa visualmente a la persona usuaria si algo sucede o sucederd tras
sus interacciones?

Por responder

Por responder

Por responder

Por responder

14.1.2 Indicador de proceso  Existencia de elementos de la interfaz de
usuario que indica en qué parte del servicio
digital se encuentra la persona usuaria.

¢éSe informa a la persona usuaria claramente el area o pagina que esta visitando?
Por ejemplo: se marca el elemento del menu que se esta visitando o existe un menu
de miga de pan (breadcrumb).

éExisten sefales claras para indicar en qué etapa de un proceso se encuentra la
persona usuaria?

Por ejemplo: las barras de carga o progreso, o el nimero del paso en un tramite.

La opcidn "No aplica" es solo cuando el proceso no implique multiples etapas.

Por responder

Por responder 0

14.2 ESPERABLES
14.2.1 Botonesy pasarelas de Plataforma que conecta una cuenta bancaria
pago con un procesador de pagos, haciendo
posible el pago por medios electrénicos en
sitios web.

¢éEl sitio informa claramente a las personas usuarias que seran redirigidos a una
pasarela de pago y que esta puede ser un servicio externo?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan pasarelas de pago en el
sitio web.

¢éSe informa expresamente que las condiciones de pago dependen del banco en que
la persona tenga su cuenta?

Por ejemplo: pago en cuotas a precio contado es una opcidn que ofrecen algunas
tarjetas bancarias y, por tanto, no aplica para todas las personas usuarias.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan pasarelas de pago en el
sitio web.

Por responder

Por responder



¢Se informa claramente el detalle y costo total del pago, evitando cobros inesperados
al llegar al dltimo paso del proceso?

Por ejemplo: se explicitan los cobros de comisién de la pasarela utilizada, costos de
cancelacion o gastos de gestion.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan pasarelas de pago en el
sitio web.

Por responder

14.3 DESEABLES

14.3.1 Enlaces visitados

Existe una diferencia perceptible entre
enlaces visitados y por visitar.

¢El sitio web diferencia entre enlaces visitados y enlaces por visitar?
Por ejemplo: los enlaces por visitar son de color azul, mientras que los enlaces
visitados son de un color morado.

La opcidn "No aplica" se utiliza solo si el sitio web no incluye enlaces.

Por responder

14.3.2 Descarga de
documentos

Posibilidad de descargar los documentos
asociados a un trdmite en diferentes
formatos.

¢éSe pueden descargar los documentos asociados a un tramite, a modo de respaldo y
comprobacion?
Por ejemplo: una versién completa de toda la documentacion aportada en PDF.

La opcidn "No aplica" se utiliza solo si el tramite no incluye documentos descargables.

Por responder

14.3.3 Forosy encuestas

Presencia de espacios que permitan la
comunicacion, el intercambio y la

participacion entre las personas usuarias y los

responsables del servicio digital.

¢éExisten foros o blogs que permitan la comunicacidn, intercambio y participacion
entre las personas usuarias y los responsables del servicio digital?

¢Existen encuestas de evaluacién de la calidad del servicio digital para conocer las
opiniones de los usuarios, que permitan mejorar el servicio ofrecido?

Por responder

Por responder

14.3.4 Recuperacion ante
fallos

Capacidad de un sitio web para funcionar de

manera consistente y correcta, asegurando
que las personas usuarias puedan acceder,
utilizar los servicios y la informacion sin
interrupciones ni errores.

Si durante la evaluacion del servicio digital se produce una interrupcidn, éel sistema
se recupera rapidamente, manteniendo la continuidad del servicio?
Por ejemplo: menos de 3 minutos.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no ocurra ninguna interrupcion.
Si durante la evaluacién del servicio digital se produce una interrupcién, éel sistema
no vuelve a pedir los datos llenados previamente?

Por ejemplo: no se pierde toda la informacion ingresada a un formulario.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no ocurra ninguna interrupcion.

Por responder

Por responder

14.3.5 Comunicacién con
responsable

Posibilidad de comunicarse con la persona
encargada, para realizar consultas,
sugerencias o comentarios respecto del
servicio digital.

¢Existen formas de comunicarse con la persona responsable o unidad de soporte
técnico del servicio digital especifico?

¢El acceso a este contacto es fécil de encontrar?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista ninguna forma de
comunicacion con el responsable del sitio web.

Por responder

Por responder
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales % cumplimiento ponderado

. T N . % cumplimiento Imprescindibles
Capacidad del servicio digital para entregar una experiencia usuaria rapida y con una

15_ Rapidez de respuesta navegacion fluida, sobre todo en los tramites. También considera los tiempos de la 0%

institucion para dar respuestas a las solicitudes en plazos breves y acotados.

N° Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por

151  IMPRESCINDIBLES T
15.1.1 Tiempo de respuesta  Velocidad con la que un sitio web puede ¢Se puede avanzar por cada paso del tramite de manera fluida sin esperas mayores a Por responder
procesar y responder a las solicitudes de las 3 segundos al cargar las paginas del proceso?
personas usuarias, proporcionando una
experiencia de navegacion &gil y eficiente. ¢El servicio digital envia respuestas o confirmaciones de recepcidn automaticas e Por responder
inmediatas?

Por ejemplo: al enviar un formulario de contacto se recibe una notificacién inmediata
al correo electrénico de que fue recibido correctamente.

éLa portada del sitio web se carga completamente en menos de tres segundos? Por responder
Por ejemplo: al visitar desde un PC o notebook en el navegador Google Chrome la

pagina principal con todo el contenido, incluidas las imagenes, las hojas de estilos y

los scripts, estos se cargan en menos de tres segundos.

Para esto se recomienda realizar una prueba de rendimiento en WebPageTest:

1. Pegar la URL de la pagina a revisar y elegir la opcion: "DESKTOP Cable Virginia, US".

2. Luego iniciar el test.

3. Mas abajo aparecerd el resultado en el sector de "Speed Index", se veran los

segundos aproximados que deben ser menor o igual a 3. 0

La opcion "No aplica" es solo para el caso en que no sea posible utilizar la
herramienta externa.

ila portada del sitio web estd disefiada y desarrollada para cargar rapidamente Por responder
incluso en conexiones de Internet lentas o con limites de datos?

Por ejemplo: se recomienda que pese menos de 2 MB, en total, para garantizar que

se visualice rdpidamente en conexiones 3G.

Para saber el peso de la pagina web evaluada, se recomienda hacer un test con la
herramienta Pingdom:

1. Pegar la URL de la pagina a revisar y elegir la opcion "South America - Brazil - Sdo
Paulo”.

2. Luego iniciar el test.

3. Mas abajo aparecerd el resultado en "Page size", este debe ser menor a 2MB en
total.
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

16. Audiovisualidad

% cumplimiento Imprescindibles

Conjunto de objetos interactivos o no interactivos que contienen informacién

representada por texto, imagen, video, animacién, sonido u otro tipo de medios. % cumplimiento Esperable

% cumplimiento ponderado

0%

o

N°  Indicador Definicién

16.1  IMPRESCINDIBLES

Preguntas de chequeo Respuesta

Puntaje

Comentarios

Alerta: Existen preguntas de chequeo por
responder

16.1.1 Derechos de uso de
imagenes, videos y
archivos de audio

Posesion de los derechos de uso de imagenes,
videos o audios publicados en un sitio web.

¢El sitio presenta imdagenes, videos y archivos de audio propios?
Por ejemplo: una manera de comprobar autoria es buscando una imagen del sitio en
el buscador de iméagenes de Google.

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes, videos o audios
en el sitio web.

Si se utiliza contenido ajeno, ése declara la fuente o autoria y se menciona el
respectivo permiso de uso del autor o propietario?

Por ejemplo: "Foto: Juan Pérez, licenciada bajo CC BY 4.0 Internacional", "Video
cortesia de Memoria Chilena".

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista contenido ajeno.

16.2 ESPERABLES
16.2.1 Complementariedad Uso de imagenes, videos y audios para
complementar la informacién publicada en

los contenidos.

éLas imagenes, videos y audios publicados en el sitio web complementan
(representan elementos de apoyo) los contenidos publicados?

Por ejemplo: en un contenido referente a cémo obtener la Clave Unica, ademas del
texto explicando secuencialmente los pasos que se deben seguir, se puede agregar un
video mostrando el paso a paso en la pantalla de un computador, tablet o celular al
realizar el trdmite. De este modo, el material audiovisual complementa lo expresado
a través de texto.

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes, videos o audios
en el sitio web.

16.2.2 Formato de imagenes  Especificaciones técnicas de las imagenes
publicadas en un sitio web.

éPredomina el uso de imagenes en formato de nueva generaciéon como WebP que
proporciona una mejor compresion que JPG, PNG o GIF?

Por responder

En el punto V de la guia, puede consultar cémo verificar el formato de las imagenes.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.
éLas imagenes pesan menos de 600 KB para no ralentizar la carga de la pagina? Por responder

En el punto V de la guia, puede consultar como verificar el peso de las imagenes.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.

16.2.3 Formato de videos Especificaciones técnicas de los videos

publicados en un sitio web.

¢éLos videos tienen la calidad adecuada para su correcta visualizacion?
Por ejemplo: el video no demora en cargar y la imagen se ve nitida.

Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos en el sitio web.



¢éLos videos tienen titulo y descripcion? Por responder

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos en el sitio web. 0
¢éSe usa streaming adaptable para adecuar la calidad del video segtn el dispositivo y Por responder

velocidad de conexion?

Por ejemplo: el video demora menos de 2 segundos en comenzar a reproducirlo.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos en el sitio web.
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

17. Enfoque de género

Incorporacién de la perspectiva de género en un sitio web, a través de acciones como
el uso de lenguaje inclusivo y la proporcionalidad de representacidn en contenidos o

% cumplimiento Esperable
materiales audiovisuales, para evitar reproducir desigualdades e inequidades. P P

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento Imprescindibles

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
17.1  IMPRESCINDIBLES responder
17.1.1 Lenguaje inclusivo Expresion verbal, escrita o visual que visibiliza ~ ¢Se utiliza un lenguaje inclusivo, respetuoso de la diversidad y que no reproduzca Por responder
lo femenino y masculino, elimina estereotipos de género?
estereotipos, el sexismo, el androcentrismo y Por ejemplo:

el masculino como genérico universal. Se
fundamenta en una comunicacion
institucional basada en los principios de
igualdad, respeto y no discriminacion.

- Aplicar sustitutos de las palabras que pueden incluir algun sesgo de género,
duplicando articulos que determinan el sustantivo ("Las y los beneficiarios").

- Prescindir de la referencia al sujeto y recurrir a formas pasivas ("Se deben cumplir
los requisitos de postulacion").

- Usar formas no personales del verbo ("Es necesario considerar").

- Usar pronombres sin marca de género ("Quien suscribe", "Cada postulante", "Cada
persona puede postular").

- Quitar el articulo y usar determinantes sin marca de género ("Cualquier funcionario
puede acceder").

- Reemplazar genéricos masculinos comdnmente utilizados (en vez de "Nifios", usar
"Infancia", en vez de "Beneficiarios", usar "Personas beneficiarias", en vez de
"Ciudadanos", usar "Ciudadania").

¢éLos contenidos del sitio estan libres de palabras o términos discriminatorios? Por responder
Por ejemplo: frases o términos sexistas o discriminatorios como "El que te quiere te
aporrea", "Calladita te ves mas bonita", "Los hombres no lloran".

17.2 ESPERABLES
17.2.1 Fotografias y videos Uso de imagenes y videos con perspectiva de
con enfoque de género género, respetando principios de igualdad,
respeto y no discriminacién.

¢Las imagenes del sitio estan libres de sexismo y estereotipos de género? Por responder
Por ejemplo: no se identifican profesiones ni actividades exclusivamente como

femeninas o masculinas (como representar la ingenieria con fotos sélo masculinas o

en el caso de la educacién parvularia, con fotos solo femeninas); se evita asociar a

través de las imdagenes las tareas domésticas y de cuidado solo a mujeres.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan imdgenes en el sitio web.
Cuando se utiliza musicalizacién en videos o archivos de audios, élas letras de Por responder
canciones utilizadas estan libres de sexismo y de palabras o términos

discriminatorios?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos o audio en el sitio
web.

17.2.2 Representatividad Proporcionalidad de género en los
contenidos, imagenes, videos y audios
publicados en un sitio web.

¢Es proporcional por género la representatividad en contenidos, imagenes, videos y Por responder
audios publicados?

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan contenidos, imdgenes,
videos o audios en el sitio web.

17.3 DESEABLES




Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

17. Enfoque de género

» . . - . . % cumplimiento Imprescindibles
Incorporacién de la perspectiva de género en un sitio web, a través de acciones como

el uso de lenguaje inclusivo y la proporcionalidad de representacién en contenidos o

% cumplimiento Esperable
materiales audiovisuales, para evitar reproducir desigualdades e inequidades. P P

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador

Definicion

Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje

Comentarios

17.3.1 Formularios
representativos

Disefio de formularios con perspectiva de
género, respetando principios de igualdad,
respeto, diversidad y no discriminacién.

En los formularios cuando se pregunta el género de quien responde, ¢ademas de Por responder
"Femenino" y "Masculino", se incluye también a lo menos el campo "Otro"?

La opcidn "No aplica" se debe utilizar inicamente cuando no exista un formulario o el
campo de género no esté presente.
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Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

18. Imparcialidad e igualdad de trato

Disposicion a entregar la mejor experiencia de usuario a todas las personas,
independiente de sus habilidades, identidad, antecedentes o situacion en la que se
encuentren.

% cumplimiento ponderado

% cumplimiento Imprescindibles
0%

% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
18.1 IMPRESCINDIBLES responder
18.1.1 Prescindencia de RUN  Entrega de alternativas de identificacion — ¢El servicio digital cuenta con un mecanismo oficial de autenticacién que permita Por responder
ademads del RUN— para que todas las autenticar personas sin RUT?
personas usuarias puedan acceder a los 0
servicios personalizados. Los mecanismos se pueden revisar en la Norma Técnica de Autenticacion
18.2 ESPERABLES
18.2.1 Diversidad en Especial cuidado en la redaccién de preguntas  ¢En los campos de los formularios se considera una amplia diversidad de personas Por responder
formularios en formularios para considerar la diversidad usuarias?
de personas usuarias y evitar Por ejemplo: evitar que personas queden fuera de los rangos etarios del selector de
discriminaciones. un formulario; cautelar que aparezcan todas las comunas, pueblos originarios o
credos religiosos. 1]
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan formularios en el sitio
web y/o sean personas juridicas
18.3 DESEABLES
18.3.1 Versiones en otros Presencia de informacién en otros idiomas, ¢Existe una version o informacién en otro idioma? Por responder
idiomas especialmente para personas de pueblos Por ejemplo: inglés, mapudungun, creole u otros.
originarios y migrantes que no hablen
espafiol. ¢éLa pagina de entrada al trdmite permite ser traducida con la opcién de traduccion Por responder
automadtica del navegador?
0
Para verificar este aspecto, en Google Chrome al hacer clic con el botén secundario
elegir la opcion "Traducir al espafiol" (aunque ya esté en ese idioma). Con ello se
activa el icono de traduccion al lado derecho de la URL en la barra de navegacion,
donde podemos afiadir otro idioma y comprobar.
18.3.2 Descentralizacion Especial cuidado en la redaccién de los éLos servicios y formularios estan confeccionados considerando igualdad de Por responder
contenidos y acceso a los servicios para evitar ~ oportunidades de acceso para personas usuarias de todas las regiones?
un sesgo desde la centralizacién. Por ejemplo: que la persona usuaria pueda finalizar el tramite en linea sin necesidad 0

de acudir a una oficina en la Regién Metropolitana. O bien, evitar que los selectores
de regidn de los formularios comiencen con la Regidon Metropolitana.

Instrumento cread
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19. Inclusion

Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Incorporacién de un enfoque inclusivo que responda a la diversidad y diferencias
individuales, garantizando igualdad de acceso a politicas y servicios publicos para
todas y todos, sin importar caracteristicas, habilidades u origen.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
19.1  IMPRESCINDIBLES responder
19.1.1 MenUs desplegables Cautela en el uso de menus desplegables, En el caso de existir menus desplegables en el sitio web, ése pueden utilizar sin Por responder
porque para algunas personas usuarias problemas?
pueden significar una barrera de acceso, por Por ejemplo: se puede navegar facilmente por el menu desplegable sin que se cierre
ejemplo, personas con motricidad reducida. inesperadamente, no flotan sobre otros menus o imagenes en movimiento. 0
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan menus desplegables en el
sitio web.
19.2 ESPERABLES
19.2.1 Interpretacion en Presencia de interpretacion en lengua de ¢éLos videos cuentan con interpretacion en lengua de sefias chilena en un tamafio y Por responder
lengua de sefias sefias chilena para los contenidos formato entendible?
chilena audiovisuales. Por ejemplo: el video cuenta con un recuadro ubicado en el costado inferior derecho
de la pantalla en el que el intérprete se ve claramente, diferencidndose del fondo y 0
las sefias se pueden distinguir y reconocer.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos en el sitio web.
19.2.2 Lector de texto Herramienta para la lectura de texto ¢éEl sitio web o servicio digital cuenta con una opcidn de lector de texto? Por responder
incorporado incorporada en el sitio web. 0
19.3 DESEABLES
19.3.1 Apto para daltonismo  Preocupacion en el disefio por considerar ¢El disefio considera contrastes y combinaciones de color aptos para el daltonismo? Por responder
contrastes y combinaciones de color aptos Por ejemplo: esto se puede evaluar sacando una captura de pantalla del sitio web y
para personas con daltonismo. revisando en el simulador de daltonismo del sitio web de Color Lite Lens: luego de
subir la imagen, seleccionar los distintos tipos de daltonismo y revisar uno a uno si 0
con los cambios de color se pueden identificar correctamente los elementos y no se
pierde informacién importante.
19.3.2 Lectura facil Método de creacion y adaptacion de textos ¢éSe presenta al menos un texto redactado con la técnica de Lectura Facil? Por responder
que los hace mas faciles de comprender a Por ejemplo: es posible observar texto organizado con frases sencillas y cortas, en
personas con dificultades de comprension caso de existir palabras poco comunes, estas cuentan con un cuadro con la definicién
lectora. al costado derecho. Los contenidos deben verse como los del sitio Planeta Inclusion. 0
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que el sitio web no tenga contenidos.
19.3.3 Escala de grisesy alto  Opcidn para que las personas usuarias éLas personas usuarias pueden modificar el disefio del sitio web o servicio digital para Por responder
contraste puedan cambiar los colores del sitio a escala verlo en escala de grises o alto contraste por medio de un botdn presente en el sitio? 0

de grises y alto contraste.
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20. Promocion

Instrumento de evaluacién de calidad para servicios digitales transaccionales

Conjunto de acciones orientadas a extender los contenidos del sitio web a la
ciudadania, como la optimizacidn para el posicionamiento en buscadores y difusion
en redes sociales.

% cumplimiento Imprescindibles
% cumplimiento Esperable

% cumplimiento Deseable

% cumplimiento ponderado

0%

N°  Indicador Definicion Preguntas de chequeo Respuesta Puntaje Comentarios
Alerta: Existen preguntas de chequeo por
20.1 IMPRESCINDIBLES responder
20.1.1 Indexacién en Habilitacién del acceso de los robots de ¢Esta presente la meta etiqueta "robots" sin los pardmetros "noindex", "nofollow" o Por responder
buscadores blsqueda para indexar el sitio mediante el "none"?
metadato "robots" o el archivo "robots.txt". Por ejemplo: al buscar la palabra "robots" con CTRL+F en el cédigo fuente de la
pagina, la referencia "<meta name="robots' content='noindex'>" no esta presente.
Tampoco cuando esta con mas de un valor: "<meta name="robots' content="'noindex,
nofollow'/>"
Si la meta etiqueta robots no esta presente se debe responder afirmativamente a la
pregunta.
Si existe un archivo denominado "robots.txt" en la raiz del sitio web, ¢este permite la Por responder
indexacion?
Por ejemplo: si esta presente el archivo "robots.txt" en la raiz del sitio web —es decir 0
en la URL: "https://sitioejemplo.gob.cl/robots.txt"~, este no deniega el acceso.
La denegacion de acceso se podria ver de esta manera:
User-agent: *
Disallow: /
Si al ingresar a la URL https://sitioejemplo.gob.cl/robots.txt el navegador arroja un
error, esto significa que el archivo no existe y se debe marcar que esta pregunta no
aplica.
La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no exista el archivo "robots.txt" en el
sitio web.
20.1.2 Titulos indexables Presencia del tema principal de cada pagina Al revisar el codigo fuente, ¢el texto dentro de la etiqueta "title" utiliza el titulo o las Por responder
del sitio en su titulo (etiqueta "title") para palabras claves para identificar el contenido que la pagina contiene?
garantizar que el propdsito de cada una sea Por ejemplo: en las primeras lineas se puede reconocer un cédigo del tipo 0
claro para los motores de busqueda. "<title>Ministerio de Salud - Gobierno de Chile</title>" (sin comillas).
20.1.3 Titulo principal en "h1" Uso de la etiqueta "h1" para describir el ¢Estd presente en la pagina el titulo principal dentro de la etiqueta "h1"? Por responder
contenido principal de la pagina; ésta debe Por ejemplo: se puede buscar la referencia "<h1" en el cédigo fuente de la pagina.
estar presente solo una vez en cada una.
¢El titulo "h1" utiliza las palabras claves para identificar el contenido que la pagina Por responder
contiene? 0
¢Existe solo un titulo identificado con la etiqueta "h1" dentro del cddigo fuente de la Por responder
pagina?
20.1.4 Facilitar compartiren  Facilidad de compartir a través de redes ¢éSe genera una pre visualizacion que muestra una imagen y el titulo del contenido al Por responder
redes sociales sociales con el uso de metadatos apropiados compartir la pagina de inicio del tramite por redes sociales?
para que las paginas de contenidos del sitio Por ejemplo: al pegar la URL de la pagina de inicio en una conversacion en WhatsApp 0
web se comparten con una previsualizacion. el mensaje genera una vista previa con una foto y titulo del contenido.
20.1.5 Publicidad ensitioy Precaucion de no mostrar publicidad que Durante la revision del sitio web no se observa publicidad externa a la organizacion. Por responder

videos

anuncie o promocione productos, servicios o



marcas externas a la organizacion en el sitio
web o videos incrustados.

En caso de haber algtn video en el sitio web, no se observa publicidad externa a la
organizacion.

La opcidn "No aplica" es solo para el caso en que no existan videos en el sitio web.

Por responder

20.2 ESPERABLES

20.2.1 Metadescripcion de
paginas

Correcta descripcion de cada pagina al
entregar informacion sobre su contenido en
la meta etiqueta "description".

¢éLa metaetiqueta "description” de la pagina de inicio del tramite utiliza las palabras
claves para identificar el contenido que esta contiene y lo hace en menos de 160
caracteres?

Por ejemplo: al revisar el cddigo fuente del sitio del Ministerio de Salud, se podria leer
una linea del tipo "<meta name="description" content="EIl Minsal fija politicas de
salud publica y prevencién de enfermedades y coordina las redes asistenciales de
Chile">". Para medir la extension de caracteres con espacio, puede usar la opcion
"Contar palabras" de Microsoft Word o la herramienta en linea Word Counter.

Por responder

20.2.2 Patrones engafiosos

Estrategias y técnicas poco éticas que se
utilizan en los sitios web, que obligan a las
personas usuarias a realizar una accién que
no desean, cdmo comprar un producto o
registrarse en algun servicio.

¢El sitio web esta libre de preguntas que parecen plantear una cosa, pero al leerlas
detenidamente se revela una pregunta totalmente distinta? Por ejemplo: la persona
usuaria puede ser manipulada para proporcionar una respuesta que no pretendia
ofrecer (mientras completa un formulario, responde a una pregunta que la engafia
para dar una respuesta no deseada).

¢El sitio web evita testimonios de personas usuarias cuyo origen no estd claro o no
son creibles y confiables?

¢El sitio no obliga a realizar acciones forzadas a la persona usuaria para completar su
tarea u obtener un servicio? Por ejemplo: registrar una cuenta o suscribirse a un
boletin informativo.

Por responder

Por responder

Por responder

20.3 DESEABLES

20.3.1 Dominio
representativo

Representatividad del tema principal de la
institucion en el dominio del sitio web.

¢El dominio incorpora el nombre, palabra clave o tema mas representativo de la
institucion?

Por ejemplo: se privilegian URLs del tipo "concepto.gob.cl" o "tema.gob.cl" por sobre
una sigla o el tipo de organizacion o plataforma.

Por responder
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Institucion o nombre del sitio
URL del sitio web

Fecha de evaluacién

DIMENSIONES

M Usabilidad

Prevencidn de errores

Accesibilidad web

Interoperabilidad

Contenido y lenguaje claro

Responsividad movil

Seguridad

Resolutividad

Facilidad de acceso e independencia tecnolégica

LA Arquitectura de informacién

INW Atencion a la ciudadania

iVl Disefio e imagen institucional

PONDERACION

Por ejemplo: Sistema de Admision Escolar (SAE)
Por ejemplo: https://sitioejemplo.gob.cl (con https://)

01/01/2000

RESULTADOS POR DIMENSION
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Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder
Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder
Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder
Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder

Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder


#gid=951862949
#gid=1002045997
#gid=1908048811
#gid=329701667
#gid=361429316
#gid=1291793257
#gid=887906262
#gid=301347836
#gid=38228943
#gid=1043129950
#gid=131292631
#gid=1183915411

JERl Tecnologia

Interaccidn y retroalimentacidn

(J Rapidez de respuesta
Audiovisualidad

Enfoque de género

M |[mparcialidad e igualdad de trato

Inclusién

Promocidn

Porcentaje de cumplimiento ponderado

MEJORA CONTINUA

Para incrementar el resultado se recomienda comenzar la aplicacién de acciones correctivas en el sitio web de los indicadores marcados como
y finalmente los deseables.

imprescindibles en cada dimensioén, luego seguir con los
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Alerta: Existen preguntas de
chequeo por responder


#gid=1820749921
#gid=705981575
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#gid=1867774774
#gid=1809647610
#gid=1866715033
#gid=2078100927
#gid=273717694
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